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فُذُوَن إاِل بِسُْلَطاٍن يَا َمْعَشَر اْلِجِنِّ َواإلْنِس إِِن اْستََطْعتُْم أَْن تَْنفُذُوا ِمْن أَْقَطاِر السََّماَواِت َواألْرِض فَاْنفُذُوا ال تَنْ   
Artinya: “Hai golongan jin dan manusia, jika kamu sanggup menembus 
(melintasi) penjuru langit dan bumi, maka lintasilah, kamu tidak dapat 
menembusnya melainkan dengan kekuatan. ”(QS. Ar-Rahman:33) 
 
ْ بَأْسِ  ن  كُْمْۚ فََهْل اَْنتُْم ٰشِكُرْونَ َوَعلَّْمٰنهُ َصْنعَةَ لَبُْوٍس لَّكُْم ِلتُْحِصنَكُْم مِِّ  
ٖٓ اِلَى ااْلَْرِض الَّتِْي ٰبَرْكَنا فِْيَهۗا َوكُنَّا بِكُلِِّ َشْيٍء عٰ  ْيَح َعاِصفَةً تَْجِرْي بِاَْمِره  ِلِميْنَ َوِلسُلَْيٰمَن الرِِّ  
Artinya : “Dan telah Kami ajarkan kepada Daud membuat baju besi untuk 
kamu, guna memelihara kamu dalam peperanganmu; Maka hendaklah kamu 
bersyukur (kepada Allah). dan (telah Kami tundukkan) untuk Sulaiman angin 
yang sangat kencang tiupannya yang berhembus dengan perintahnya ke negeri 
yang Kami telah memberkatinya. dan adalah Kami Maha mengetahui segala 
sesuatu.” (QS. Al-Anbiya 08-08 ) 
 
Satu mesin dapat melakukan pekerjaan lima puluh orang biasa. Tapi tidak ada 
mesin yang dapat melakukan pekerjaan satu orang yang luar biasa. 
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Oktavia. Terimakasih telah menjadi orang baik dalam hidup saya, guru terbaik 
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Transliterasi merupakan suatu pengalihan antara jenis huruf ke jenis huruf 
lainnya. Pada umumnya terdapat banyak istilah Arab dalam skripsi, baik berupa nama 
orang, jenis buku, nama lembaga dan berbagai istilah lainnya yang tertulis 
menggunakan huruf Arab dan kemudian diterjemahkan dengan huruf latin. Oleh karena 
itu, dalam skripsi ini diperlukan adanya Transliterasi yang menjadikan hal penting 
dalam penulisan. Berikut pedoman transliterasi yang menjadikan konsisten dalam 
penulisan :  







B. Bacaan Mad  
ā = a panjang 
ī = i panjang 
ū = u panjang 
C. Diftong  
 a =   َ   ْ  
 ai =   َ   ْ  
 iy = ا ي 
D. Syaddah 
Syaddah melambangkan  huruf konsonan yang dobel, contohnya  ّالطب al-thib. 
E. Ta’ Marbuthah 
Setiap ta’Marbuthah dituliskan “h”, contohny  ّ الطبيعيْة -al-ma’isyah al = المعشةّْ 
thabi’iyyah.   
F. Kata sandang (…اّل)ّ 
Kata sandang (…اّل) ditulis al-…contohnya ّالصناّعة  = al-shina’ah. kata al ditulis 






The purpose of this study was to examine the effect of religious commitment, 
belief and service quality on customer satisfaction. The type used in this research is 
quantitative research. Meanwhile, the data used in this study are primary and secondary 
data with the method of collecting it using a questionnaire (questionnaire) using a Likert 
measurement scale. In this study, the sample studied was 100 respondents. The 
sampling technique was carried out using a non-probability sampling method. In 
analyzing the author uses multiple linear regression analysis using the SPSS version 22 
program. 
The results of the research analysis obtained indicate that religious commitment 
(X1) has a positive and significant effect on customer satisfaction as seen from the t-
test with a significance of 0.002 <0.05, with a t-count value of 3.261. The trust variable 
(X2) has a positive and significant effect on customer satisfaction as seen from the t-
test with a significance of 0.028 <0.05, while the t-count value is 2.229. and . The 
service quality variable (X3) has a positive and significant effect on customer 
satisfaction as seen from the t-test with a significance of 0.000 <0.05, while the t-count 
value is 3.928. And together, it shows that religious commitment, belief and service 
quality have a positive and significant effect on customer satisfaction. 







Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh komitmen agama, 
kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Jenis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sementara itu, data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu data primer dan sekunder dengan metode pengumpulannya 
menggunakan metode kuesioner (angket) dengan menggunakan skala pengukuran 
likert. Pada penelitian ini Sampel yang diteliti sebanyak 100 responden. Teknik 
pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan metode non probability 
sampling. Dalam penulisan penelitian ini digunakan analisis regresi linier berganda 
dengan menggunakan program SPSS versi 22. 
Hasil dari analisis penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa komitmen 
agama (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dilihat dari 
uji t dengan signifikansi 0,002 < 0,05, dengan nilai t hitung sebesar 3,261. Variabel 
kepercayaan  (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 
dilihat dari uji t dengan signifikansi 0,028 < 0,05, sedangkan nilai t hitung yaitu sebesar 
2,229. Dan . Variabel kualitas layanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah dilihat dari uji t dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sedangkan nilai t 
hitung yaitu sebesar 3,928. Dan secara bersama-sama menunjukkan bahwa komitmen 
agama, kepercayaan dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
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1.1 Latar Belakang  
Islam adalah salah satu agama yang terbesar yang dianut oleh umat islam didunia 
saat ini. Salah satu ajarannya, bahwa agama islam menjamin kebahagiaan hidup 
dunia dan akhirat bagi siapa saja pemeluk-Nya yang senantiasa berusaha 
mengerjakan segala yang diperintahkan-Nya dan meninggalkan larangan-Nya. 
Untuk itu islam mempunyai peranan penting dalam mengatur mengenai semua 
dimensi kehidupan manusia yang paling utama adalah bidang ekonomi.1 
Bank merupakan lembaga keuangan yang mengumpulkan dana dan 
menyalurkan dana pada masyarakat yang memerluhkan dana. Bank memiliki peran 
dominan bagi perniagaan yang semakin hari tumbuh berbarengan dengan 
perkembangan teknologi yang menanjak pesat dan juga bertambahnya kebutuhan 
masyarakat yang semakin naik. Banyaknya pengguna internet yang terdapat 
Indonesia tak dapat disanggah akan mendorong dunia bisnis untuk lebih competitive. 
Internet adalah media untuk menjalankan berbagai transaksi pemasaran maupun 
penerimaan, teknologi ini memacu industri perbankan akan ikut andil dalam 
memanfaatkan internet  dengan cara membuat aplikasi berupa Mobile Banking.  
Bank syariah ialah lembaga keuangan yang didirikan berdasarkan hukum shariah. 
Bank Syariah adalah lembaga yang memiliki misi memberikan layanan 
pembayaran syariah dan peredaran uang yang syariah dan hukum Islam yang sesuai 
saat ini. Penerapan prinsip-prinsip hukum syariah bertujuan untuk mendukung 
keberhasilan pembentukan Negara untuk sampai dan memupuk keadilan 
kesejahteraan social, persatuan dan kesetaraan, dalam Undang – Undang  Nomor 
10 Tahun 1998 amandemen Undang – undang Nomor 1. Pernyataan industri 
perbankan pada tanggal 7 Juli 1992, Bank Syariah yaitu bank umum yang melayani 
kegiatan usahanya sesuai prinsip hukum syari dalam menyediakan jasa pembayaran 
dalam kegiatannya.2 
                                                             
1 Kartika Marella Vanni, Riska Wijayanti, Comparative of Development and Performance Evaluation Sharia 
Microfinance Institutions in Indonesia. Al-ARBAH : Journal Of Islamic Fianace And Banking Vol.1.No2,2020, 
(Semarang : Walisongo Stat Islamic University,2020),2. 
2 Muhammad.Bank Syariah,Problem dan Praktek Perkembangan di Indonesia (Yogyakarta:Graha ilmu 2005),78. 
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 Bank syariah atau bank yang memiliki lambang “iB” adalah lembaga keuangan 
yang dalam praktek usahanya menjunjung tinggi prinsip keadilan serta 
keseimbangan, dimana bank syariah beroperasi sesuai dengan prinsip syariah. Bank 
yang memiliki kata syariah merupakan bagian dari ekonomi Islam, karena bank 
syariah bukan hanya fokus pada kesuksesan didunia melainkan juga akhirat. Oleh 
karena itu, prinsip yang digunakan berdasarkan pada Al-Quran dan Al-Hadist.3  
mobile banking adalah perkembangan antara 2 bentuk inovasi perbankan, 
sebelumnya ialah SMS banking dan internet banking. Ada beberapa kesamaan 
fungsi antara perbankan online dan perbankan seluler. Bentuk dari kedua teknologi 
informasi  ini didasarkan pada internet dan layanan perbankan seluler yang dapat 
digunakan dengan perangkat telephone pintar seperti apple, android dan windows.4 
Untuk menjalankannya nasabah harus menginstal aplikasi BSI Mobile di Play Store 
ataupun Appstore. 
  Berkembangnya teknologi dizaman yang serba canggih ini membuat 
transaksi di dunia  perbankan menjadi sangat mudah, apalagi dengan adanya 
aplikasi mobile banking yang memberikan keringanan dalam melakukan 
pembayaran online yang dapat dikerjakan kapan dan dimana saja tanpa 
mengunjungi bank cukup menggunakan satu perangkat pintar yaitu smartphone 
yang sangat mudah diakses dan juga tanpa harus datang langsung ke tempat. 
Kemajuan teknologi informasi memberikan berbagai manfaat apalagi di dunia 
bisnis jual beli online yang di setiap transaksinya harus dilakukan secara online, 
mereka tidak perlu pergi kebank ataupun ATM cukup memanfaatkan layanan 
mobile banking untuk melayani transaksi yang tidak memerlukan waktu yang lama 
dan sudah di fasilitasi dengan berbagai tampilan yang dapet diakses 24 jam non stop 
dengan memberikan kemudahan dan kepraktisan serta keamanan pada saat 
melakukan transaksi. 
  Dalam dunia perbankan layanan mobile banking dimanfaatkan oleh 
sektor perbankan untuk menyediakan laporan keuangan kita tanpa harus pergi ke 
bank. Layanan mobile banking juga sangat menguntungkan bagi pihak nasabah 
                                                             
3Nurudin, khoirul Anwar, Hidayaturrosyida, Analisis Of The Effect Of Islamic Product 
Attributes,Servicescape,And Interpersonal Communicications On Customer Satifaction Bank BTN Syariah KCPS 
semarang. AL-ARBAH  : journal of slamic finance and banking, Vol.2.No2,2020, (Semarang : Walisongo Stat 
Islamic  University,2020),2. 
4Muammar Arafar Yusmad, Aspek Hukum Perbankan Syariah dari Teori ke Praktik 
(Yogyakarta :Deepublish,2018) ,79. 
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yang sering melakukan transaksi keuangan, seperti jual beli berbagai barang 
maupun jasa. Dengan kondisi yang canggih ini semua jenis transaksi dapat 
dilakukan tanpa harus pergi ke bank atau ATM mereka dapat membayar keperluan 
mereka dengan mengakses aplikasi mobile banking dan dapat di lakukan kapan saja 
asal terhubung dengan jaringan internet. 
Terdapat beberapa faktor penentu dalam pemasaran BSI Mobile agar 
para nasabah dapat terpuaskan dengan adanya layanan mobile banking, diantaranya 
: komitmen agama. Komitmen agama ialah mewujudkan sebuah aturan yang 
terdapat pada kehidupan yang  tidak ada unsur yang meluruh lantarkan kedua belah 
pihak, walaupun beda suku agama atau jenis kelamin.5 Beberapa unsur yang 
mempengaruhi komitmen agama yaitu Keyakinan (Religious Belief) adanya Tuhan 
untuk seorang muslim dan keyakinan sebuah nilai serta keyakinan adanya hal gaib 
untuk non muslim, Ritual (Religious Practice) sebuah peraturan praktik 
keagamaan, Penghayatan (Religious Feeling) merasa bersyukur dan khusyuk saat 
beribadah, Pengetahuan (Religious Knowledge) tentang agamnya dan yang terakhir 
Pengaruh (Religious Effect) rasa nyaman berkumpul dengan teman dalam aktifitas 
organisasi keagamaan.  
Faktor berikutnya ialah Kepercayaan. Kepercayaan merupakan sumber 
kekuatan utama bagi setiap perusahaan yang bergerak dalam berbagai aktivitas.6 
unsur yang terdapat pada kepercayaan yaitu kemampuan dalam memberikan 
layanan serta melindungi keamanan transaksi nasabah, kemampuan untuk  
meninggalkan kepuasan yang saling menguntungkan bank dan nasabah, ketulusan 
bank dalam memberikan janji dan tindakan kepada nasabah. 
Selain komitmen agama dan kepercayaan terdapat faktor lainnya yang 
tidak kalah penting yaitu kualitas layanan. Kualitas layanan  merupakan kunci dari 
sebuah layanan yang menjadi strategi dalam berbisnis, dikarenakan meningkatnya 
profitabilitas dan menjadi unggulan dalam alat untuk bersaing.7 Unsur yang 
terdapat pada kualitas layanan ialah keandalan dalam untuk melaksankan layanan 
secara hati-hati dan bertanggung jawab sesuai yang dijanjikan kepada nasabah, 
                                                             
5 Sari, Armida. 2011. Pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa dan Kepercayaan 
Terhadap Kepuasan Nasabah PT. BPRS Puduarta Insani Tembung. Tesis. Program Pascasarjana IAIN 
Sumatera Utara, Medan 
6 Chatra, Emeraldy dan Rulli Nasrullah. Public Relations Strategi Kehumasan Dalam Menghadapi Krisis. 
(Bandung: PT Salamadani Pustaka SemestA,2008) 26 




responsif memberikan layanan secara cepat dan tepat, memberikan rasa percaya 
dari risiko yang dapat diberikan kepada nasabah, memberikan perhatian secara 
tulus, dan mewujudkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Faktor selanjutnya yang dapat mempengaruhi eksistensi perbankan 
syariah dalam penggunaan mobile banking ialah kepuasan nasabah yang menjadi 
simbol yang akan digunakan  nasabah untuk merangkum suatu aksi dan perbuatan 
terlihat berkaitan dalam suatu produk dan jasa. Menurut (Consuegra et al,2007) 
Kepuasan nasabah merupakan analisis setelah memakai, dimana jalan keluar yang 
dipilih memenuhi atau bahkan melampaui harapan dan kepuasan nasabah yang 
merupakan hasil dari berbagai upaya perusahaan demi memikat nasabah.8 
Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan gabungan dari ketiga bank yang 
mempunyai predikat TOP 3 dalam TOP BRAND Award 2020  bank syariah 
terbesar yang merupakan hasil merger anak perusahaan BUMN dalam bidang 
perbankan yaitu Bank Syariah Mandiri (BSM), Bank Rakyat Indonesia Syariah 
(BRISyariah), dan Bank Negara indonesia Syariah (BNI Syariah). 
Table 1.1 
Daftar Bank syariah terbaik 2020 
 
Sumber : Top Brand Award 2020 
 Bank BSI diresmikan pada tanggal 1 februari 2021, penggabungan ini 
menyatukan kelebihan dari ke 3 bank syariah sehingga memberikan layanan yang 
lebih lengkap dan jangkauan lebih luas serta memiliki kapasitas permodalan yang 
lebih baik. BSI Mobile memberikan kemudahan bagi nasabah agar dapat 
bertransaksi kapanpun dan dimanapun secara praktis. BSI Mobile juga 
menyediakan layanan isi ulang uang elektronik, bayar tagihan listik, isi ulang 




pulsa, beli barang di pasar digital dan bayar SPP bagi lembaga pendidikan yang 
bekerjasama dengan Bank Syariah Indonesia.9 
Di Indonesia, transaksi dan pengguna mobile banking tumbuh setiap 
tahunnya. Pertumbuhan ini terlihat dari keseluruhan bank yang menggunakan 
produk mobile banking di Indonesia. Otoritas jasa keuangan (OJK) mengatakan 
bahwa pengguna electronic banking seperti SMS banking, Phonebanking, mobile 
banking dan internet banking meningkat  sebesar 270% dari 13,6 juta  pada  2012 
menjadi 50,4 juta  pada 2016.  
Sementara itu, frekuensi transaksi pengguna electronic-banking meningkat 
150,8 juta pada 2012 menjadi 405,4 juta  pada 2016 atau meningkat sebesar 169%. 
Bank Indonesia (BI) juga mencatat total volume transaksi 112,37 trililun pada 
2017, angka ini meningkat 4 kali lipat dibandingkan dengan transaksi lainnya. 
Beberapa bank-bank besar didominasi dengan mobile banking dari pada e-
banking lainnya. Pengguna mobile banking adalah 24,21 juta dan internet banking 
perseroan mencapai 15,46 juta.10 
Narasumber dalam penelitian ini ialah Mahasiswa Universitas Islam Negeri 
Walisongo Semarang, karena Universitas ini berlandaskan nilai-nilai Islami yang 
membuat proses pembelajaran mengandung unsur pendidikan Islam yaitu al-
Quran dan Sunnah termasuk nilai-nilai Islam dalam materi perkuliahan. Hal ini 
berpengaruh pada tingkat komitmen agama dan kepercayaan pada bank syariah 
sehingga mahasiswa dapat menentuhkan bank yang sinkron dengan prinsip 
syariah. 
Bersumber hasil survei awal dari beberapa Mahasiswa UIN Walisongo 
Semarang mengenai keputusan nasabah untuk menggunakan mobile banking BSI 
Mobile berdasarkan kepuasan dalam komitmen agama, kepercayaan dan kualitas 
layanan pada BSI Mobile. Beberapa Mahasiswa memilih mobile banking BSI 
Mobile karena dari pihak kampus menyediakan rekening bank syariah indonesia 
(BSI) kepada para Mahasiswa, dan mereka memanfaatkannya dengan 
mendaftarkan pada aplikasi mobile banking untuk keperluan transaksi online 
seperti berbelanja online, pembayaran uang kuliah tunggal (UKT) atau sekedar 
cek saldo rekening tanpa perlu pergi ke ATM.  
                                                             
9 www.bankbsi.co.id (dikutip padal tanggal 26 februari 2021 pukul 08:00 WIB) 
10 Otoritas jasa keuangan, buletin riset kebijakan perbankan, vol.2,No.1,Oktober 2020,4-5 
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Penelitian (Nawangsari & Widiastuti, 2018) yang berjudul “analisis 
pengaruh kualitas layanan, kepercayaan dan layanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah bank (studi kasus pada PT Bank DKI-Depok)” mengatakan 
bahwa kualitas layanan & kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Kualitas layanan memiliki pengaruh bagi kepuasan nasabah, apabila 
kualitas layanan semakin baik maka nasabah akan merasa puas kepada pihak 
bank. Kepercayaan berpengaruh penting terhadap kepuasan nasabah, jika tingkat 
kepercayaan positif maka kepuasaan nasabah akan cepat meningkat. Kepercayaan 
dan kualitas layanan memberikan pengaruh penting terbukti dengan peningkatan 
kecepatan transaksi yang semakin efektif. Variable yang paling mempengaruhi 
kepuasan nasabah yaitu mobile banking.  
Penelitian yang dilakukan (Nora Dery Sofya , Dedy Heriwibowo, 2020) 
“pengaruh kualitas layanan mobile banking dan tingkat kepercayaan terhadap 
kepuasan nasabah Bank NTB Syariah Cabang Sumbawa” kualitas layanan serta 
tingkat kepercayaan nasabah secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. 
Begitu juga penelitian yang dilakukan (Febrianta & Indrawati, 2016) 
tentang “pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah 
bank BCA di kota Bandung” menyimpulkan kualitas layanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
Penelitian (Sungkawa, 2014) “Pengaruh Komitmen Agama Dan 
Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Dan Kepuasan Nasabah Sebagai 
Variabel Intervening Pada Nasabah Tabungan Bank Syariah Mandiri KCP 
Painan”. Hasil penelitian mengatakan komitmen agama dan kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.   
Tetapi tidak sejalan pada penilitian yang diteliti oleh (Thalia Claudia 
Mawey, Altje L. Tumbel, 2018) “pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah PT Bank SulutGo” Menyimpulkan kepercayaan 
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dan 
kualitas layanan dam kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
(Nurdin et al., 2020)  berjudul “pengaruh pelayanan mobile banking 
terhadap kepuasan nasabah (studi kasus pada Mahasiswa perbankan IAIN Palu)” 
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menyimpulkan variable kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.  
Berdasarkan uraian diatas maka ditemukan Reserch gap yaitu pengaruh 
komitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. 
Dalam penenlitian ini, komitmen agama, kepercayaan dan kepercayaan dan 
kualitas layanan sebagai variable independen dan kepuasan nasabah sebagai 
variable dependen. Penulis juga melakukan penelitian dengan menitikberatkan 
pada pengaruh komitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan dengan 
kepuasan mahasiswa dalam menggunakan mobile banking BSI Mobile dalam 
setiap transaksi yang dilakukannya. Judul penelitian tersebut yaitu "Pengaruh 
Komitmen Agama, Kepercayaan dan kualitas layanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Di Perbankan Syariah" (Studi Kasus Mahasiswa UIN Walisongo 
Pengguna Mobile Banking BSI Mobile). 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Apakah Komitmen agama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 
2. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 
3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 
 
1.3 Manfaat dan  Tujuan Penelitian 
1.3.1. Tujuan  penelitian  
Berdasarkan pertanyaan diatas maka tujuan dari penelitian ini yaitu : 
1. Untuk menguji pengaruh Komitmen agama nasabah terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) dikalangan Mahasiswa. 
2. Untuk menguji pengaruh kepercayaan nasabah terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) dikalangan Mahasiswa 
3. Untuk menguji pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan nasabah 





1.3.2 Manfaat penelitian  
Diharapkan penelitian ini berguna dan bermanfaat dalam teoritis dan praktis :  
1. Secara teoritis  
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan, 
dalam pengembangan ilmu ekonomi saya guna mendalami masalah yang 
berkaitan dengan dunia perbankan syariah dan seberapa pengaruh pengguna 
mobile banking terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.  
2. Secara praktis. 
Dalam penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat pada sektor 
perbankan syariah untuk menyusun strategi dalam meningkatkan kepuasan 
pengguna mobile banking dan dapat memberikan masukan yang berguna 
dalam menentuhkan langkah yang tepat dalam mengembangkan perbankan 
syariah ke arah yang lebih baik, khususnya sebagai bahan evaluasi atas 
kinerja bank syariah selama ini dalam menghadapi kompetisis dalam dunia 
perbankan nasional. 
 
1.4 Sistematika Penulisan 
         Dalam penulisan penelitian ini dipaparkan dengan tujuan agar mempermudah 
peneliti dalam merancang penelitianya yang akan dilakukan. Sistematika 
pembahasan ini terbagi menjadi 5 Bab yaitu : 
BAB I : "Pendahuluan" pada bab ini akan dijelaskan mengenai Latar belakang 
masalah sebagai cikal bakal penelitian, rumusan masalah dalam fokus 
penelitian, tujuan penelitian serta manfaat penelitian dalam memaparkan 
pentingnya penelitian ini dan sistematika penulisan untuk memudahkan 
dalam pembuatan penelitian ini. 
BAB II  : "Landasan Teori" bab ini menjelaskan mengenai teori-teori dasar 
mengenai mobile banking, pengertian komitmen agama, Kepercayaan dan 
Kualitas Layanan serta kepuasan nasabah dan faktor yang 
mempengaruhinya. 
BAB III : "Metode Penelitian" Bab ini membahas metodologi penelitian yang 
berisi jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan 
data, variable penelitian dan pengukuran serta teknik analisis data yang 
akan digunakan dalam penelitian ini. 
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BAB IV : "Hasil Penelitian dan Pembahasan" Bab ini menjelaskan faktor- faktor 
apa saja yang menyebabkan nasabah menggunakan aplikasi mobile 
banking, dan pembahasan akhir mengenai seberapa Pengaruh nasabah atas 
komitmen agama, Kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan 
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). 
BAB V : "Penutup" Bab ini adalah Bab Terakhir dan membahas mengenai 







2.1 Mobile Banking   
2.1.1 Pengertian mobile banking  
 mobile banking adalah perkembangan antara 2 bentuk inovasi perbankan, 
sebelumnya ialah SMS banking dan internet banking. Ada beberapa kesamaan 
fungsi antara perbankan online dan perbankan seluler. Bentuk dari kedua teknologi 
informasi ini didasarkan pada internet dan layanan perbankan seluler yang dapat 
digunakan dengan perangkat telephone pintar seperti apple, android dan windows.11 
BSI Mobile adalah brand untuk aplikasi mobile banking Bank syariah 
indonesia (BSI). BSI Mobile merupakan layanan yang dimiliki Bank Syariah 
Indonesia (BSI) guna mengakses rekening nasabah dengan menggunakan 
smartphone. Nasabah dapat menggunakan layanan BSI Mobile untuk mendapatkan 
informasi dan dapat melakukan transaksi perbankan yang telah ditentuhkan oleh 
pihak perbankan.12 
 
2.1.2  Fitur Mobile Banking BSI Mobile  
Mobile banking memiliki fitur-fitur didalamnya antara lain yaitu:13 
1. Layanan informasi ( pengecekan saldo, mutasi, tagihan kartu kredit dan 
pendeteksi  lokasi cabang/ ATM terdekat). 
2. Layanan transaksi (transfer, pembayaran tagihan (akademik, BPJS, zakat, 
aqiqah, asuransi )). 
3. Pembukaan  rekening secara online.  
4. Tarik tunai tanpa kartu. 
5. BSI Keyborad. 
6. Transaksi berkala. 
7. Melakukan akses sesuai yang diinginkan. 
8. Penyimpan data transaksi yang diinginkan. 
9. Update aktivitas ke sosial media. 
                                                             
11Muammar Arafar Yusmad, Aspek Hukum Perbankan Syariah dari Teori ke Praktik 
(Yogyakarta :Deepublish,2018),79. 
12 www.bankbsi.co.id (dikutip pada tanggal 10 Maret 2021 pukul 08:00 WIB) 
13 www.bankbsi.co.id (dikutip pada tanggal 26 februari 2021 pukul 08:00 WIB) 
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10. Terdapat Jadwal sholat serta kalimat motivasi. 
11.  Update akses sosial media Bank Syariah Indonesia dan lainnya. 
 
2.1.3 Cara regristasi BSI Mobile  
1) Proses regristrasi  
a. Nasabah mendaftarkan melalui BSI Mobile melalui kantor bank 
terdekat, ATM atau dengan Bank Syariah Indonesia call. 
b. Ikuti langkah-langkah yang disarankan, setelah itu nasabah akan 
menerima SMS yang berisi kode aktivasi. 
2) Proses download  
Nasabah diharapkan sudah mempunyai aplikasi BSI Mobile di 
smartphone atau bisa di download melalui Google Playstore dan App Store, 
pastikan aplikasi BSI Mobile by PT Bank Syariah Indonesia, Tbk. 
3) Proses aktivasi  
Nasabah menginput nomor ponsel dan kode aktivasi yang didapatkan  
dari SMS Bank BSI.14 
2.2 Komitmen agama 
2.2.1 Pengertian komitmen agama 
  Komitmen adalah kepatuhan seseorang terhadap peraturan dan kebijakan 
sedangkan agama memuat segala sesuatu yang terbaik yang diperluhkan dalam 
menentuhkan tujuan hidup. Agama memberikan harapan kebaikan serta 
kesejahteraan, serta keadilan dan apa saja yang dibutuhkan manusia dalam 
interaksi mereka.15  
  komitmen agama merupakan sebuah tatanan kehidupan yang menciptakan 
sebuah aturan yang terdapat pada kehidupan yang  tidak ada unsur yang meluruh 




                                                             
14 Ibid..., 
15 Arif Affandi, ‘Laporan Hasil Penelitian Individu Spiritual Well-Being Dan Komitmen Agama Di Perbankan 
Syariah : Analisis Terhadap Tingkat Kepuasan Dan’,2020 
16 Sari, Armida. 2011. Pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa dan Kepercayaan 




2.2.2 Indikator komitmen agama  
Menurut (El Sandra Dan Efriyuzal,2013) Dan (Worthington, Wade & 
Hight 2003) terdapat 5 Indikator yang digunakan untuk menilai suatu komitmen 
agama nasabah yaitu sebagai berikut:17 
1) Keyakinan  
Keyakinan berkaitan dengan apa diyakini sebagai dari sebuah komitmen 
dalam beragama, serta keyakinan tersebut dipegang teguh dengan kuat 
sebagai dasar kehidupan seseorang. Contohnya yaitu meyakini adanya 
Tuhan sebagai bentuk keimanan, meyakini dimensi yang paling utama 
dalam beragama.  
2) Ritual  
Ritual adalah seperangkat perilaku yang diharapkan seseorang dalam 
meyakini agamanya. Ritual mempengaruhi kehidupan non religius, 
tetapi lebih kepada suatu perbuatan dalam agamanya. Contohnya, 
sembahyang, berdoa, pengakuan dosa, berpuasa dan sebagainnya. 
3) Penghayatan  
Penghayatan yaitu  sebagai bagian dari mental yang terdapat 
pada diri dan emosional seseorang. Penghayatan agama disebut juga 
“pengalaman religius”. Penghayatan merupakan sebuah variasi fungsi 
dalam kehidupan beragama. Salah satu fungsinya sebagai motivasi, 
penghayatan seseorang dapat tercapai jika dia paham dengan agamanya 
sendiri. 
4) Pengetahuan  
Pengetahuan tentang informasi yang dimiliki seseorang tentang 
agamanya, seperti asal-usul suatu agama dan sejarah tentang agama. 
Dalam dimensi ini dapat bevariasi tingkat kepentinganya. Seseorang 
bisa saja berkomitmen terhadap agamanya, namun mereka tidak paham 
dengan pengetahuan tentang agamanya sendiri. 
5) Pengaruh  
Pengaruh merupakan sebuah bentuk perilaku, tetapi yang bukan bagian 
dalam ritual agama. Tetapi lebih kepada pengaruh agama sesorang 
terhadap segi non religius dalam kehidupan seseorang. Keyakinan 
                                                             
17 Paloutzian, R.F. (1996). Invitation to the Psychology of Religion. Massachusetts: Allyn and Bacon 
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beragama bisa saja diarahkan pada pola dari perilaku moral seseorang 
atau kebiasan. Contohnya, mengajari seseorang untuk melakukan 
tindakan secara moral.  
 
2.2.3 Dimensi komitmen beragama dalam Islam  
 Agama Islam dapat dilihat dari berbagai dimensi sebagai keyakinan, 
ajaran dan aturan.18 Islam merupakan agama yang mengatur semua aspek 
kehidupan yang sejalan dengan perintah Allah SWT, didalam surah al-
baqarah ayat 208. 
 
ِن ْۚ إِنَّهُۥ لَكُ  ِت ٱلشَّْيَطٰ َّبِعُو۟ا ُخطَُوٰ ْلِم َكآٖفَّةً َواَل تَت أَيَُّها ٱلَِّذيَن َءاَمنُو۟ا ٱدُْخلُو۟ا فِى ٱلسِِّ
ٖٓ بِين  يَٰ ُو  مُّ ْم َع  
Artinya : “Wahai orang- orang yang beriman!. Masuklah ke dalam 
Islam secara keseluruhan dan janganlah kamu ikuti langkah-langkah 
setan. Sungguh, ia musuh yang nyata bagimu.”  
Suatu komitmen agama sangat diperluhkan dalam mengatur setiap kehidupan 
seseorang. Pemahaman dianjurkan dengan komitmen agama agar terjangkau 
keagamannya. Pendapat yang lain menyebutkan, kelima dimensi komitmen 
agama dapat menjadikan pedoman dalam hidup sesorang dengan menggunakan 
aspek-aspek sebagai berikut: 19 
1) Iman  
 Aspek iman berkesinambungan dengan keyakinan dan 
kepercayaan yang tergambarkan dengan rukun iman.  
2)  Islam  
 Aspek ini berhubungan dengan pelaksanaan ibadah yang sudah 
diatur dalam Islam, seperti shalat, zakat, haji dan berpuasa. 
3) Ihsan 
Aspek ini berhubungan dengan penghayatan yang dimiliki seseorang 
dalam memahami agama serta keberadaan Allah SWT sehingga dalam 
melaksanakan ibadah diharapkan dapat melaksanakannya dengan 
khusyuk. 
                                                             
18 Mubarok, A. Mengaji Islam: Dari Rasional Hingga Spiritual.( Jakarta: Bina Rena Prawira,2004) 
19 Istiqomah, N. Hubungan antara Religiusitas dan Kesiapan Untuk Memaafkan Pada Mahasiswa yang  




Aspek ini berhubungan dengan pengetahuan tentang agamanya. Sumber 
pengetahuan ini berasal dari al-quran dan al-hadist. 
5) Amal  
Aspek ini berhubungan dengan perilaku seseorang dalam kehidupan 
kesehariannya dalam kehidupan sosial sebagai wujud dari keimananya. 
 
2.2.4 Faktor- faktor yang mempengaruhi komitmen agama 
Faktor- faktor yang mempengaruhi komitmen agama diantaranya:20 
1. Faktor internal  
a) Hereditas  
b) Usia  
c) Kepribadian 
d) Kondisi kejiwaan 
2. Faktor eksternal  
a) Keluarga  
b) Lingkungan institusional 
c) Lingkungan masyarakat 
2.3 Kepercayaan  
2.3.1 Pengertian kepercayaan  
Kepercayaan ialah kesediaan perusahaan untuk mengandalkan mitra 
bisnisnya. Kepuasan mencermikan evaluasi orang tentang kinerja produk yang 
dirasakan (hasil) terkait dengan harapan. Dan harapan bahwa suatu kinerja  
tidak sesuai maka seorang nasabah akan merasa tidak puas dan kecewa.21 
Kepercayaan terhadap sesuatu yang dirasakan oleh pemakai teknologi 
informasi dalam melakukan kegiatan organisasi maupun perusahaan dengan  
meningkatkan kinerja individu. Konsep kepuasan nasabah dapat di tanamkan 
untuk mempertahankan hubungan antara nasabah dengan pihak bank yang di 
gunakan. Di  era mobil banking, suatu pihak bank harus mempunyai seorang 
nasabah yang loyal dengan mempercayai ekselensi jasa online. Bisnis dan 
komunikasi bergantung pada kepercayaan yang mana seorang nasabah yang 
                                                             
20 Jalaludin H, Psikologi Agama,(Jakarta :PT Rajagrafindo Persada 2015) 
21 Kolter,Philip Dan Kevin L Keller,  Manajemen Pemasaran. Ed 12 jilid 1. (Jakarta : PT Indeks, 2009),219. 
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tidak percaya akan produk mengakibatkan tidak bergunanya suatu produk yang 
di pakai oleh seorang nasabah. Setiap komunikasi di dasari pada kepercayaan. 
Kepercayaan dapat dibentuk melalui tujuh aturan kepercayaan (trust and virtual 
organization).yaitu:22 
1. Kepercayaan tidak buta  
Berdasarkan pemahaman diatas, kepercayaan membutuhkan 
proses dan bukti untuk membuktikan bahwa suatu produk yang dipercaya 
pembeli memang berkualitas. 
2. Kepercayaan membutuhkan batasan  
Kepercayaan tanpa akhir itu tidak realistis. Perusahaan memiliki 
unsur komitmen dan unsur kapabilitas. Secara tidak langsung, berarti 
penjual mendesain suatu produk yang dapat menuju pada menentukan 
kinerja tertentu, sehingga persepsi yang tertanam dibenak konsumen 
justru mengarah pada pembentukan gambar kristal, bukan gambar 
dengan batasan yang tidak jelas. 
3. Kepercayaan membutuhkan pembelajaran  
Kepercayaan adalah proses pembelajaran untuk menjadi pihak 
yang terpercya dan perlu dilakukan proses pembelajaran. Hal tersebut 
terkait dengan sulitnya mencapai apa yang diinginkan konsumen dan 
unsur kepercayaan itu sendiri. Dalam kaitannya, pemebelajaran yang 
berkelanjutan akan menciptakan nilai tambah yang berkelanjutan.  
4. Percaya itu sulit  
Kepercayaan itu tidak mudah. Butuh banyak upaya untuk 
mendapatkan dan mempertahankan kepercayaan. Perusahaan harus hati-
hati membentuk desain yang andal. Jika tidak memenuhi harapan 
nasabah, maka resikonya produk dikeluarkan dari masyarakat. 
5. Kepercayaan perlu digabungkan.  
Kepercayaan terdapat ikatan emosional dalam iman. Hubungan 
ini membutuhkan perhatian khusus. Setiap tujuan dalam kelompok harus 
saling mendukung. Seperti, kelompok kecil sebaiknya tidak mengawasi 
kelompok besar. 
6. Kepercayaan membutuhkan kontak  
                                                             
22 Oetomo, Budi S. D. Perencanaan dan Pengembangan Sistem Informasi. Ed 2. (Yogyakarta : Andi,2006) 
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Kepercayaan membutuhkan sentuhan pribadi. Perhatian atau 
kontak dalam membentuk komunikasi yang baik dan penengah untuk 
membangun kepercayaan. 
7. Kepercayaan membutuhkan pemimpin  
Kepercayaan membutuhkan pemimpin. Peran pemimpin 
melakukan sesuatu yang bisa dipercaya sangatlah penting. Pemimpin ini 
berperan dalam merancang dan berupaya mengembangkan keimanan itu 
sendiri. 
 
2.3.2 Membangun Kepercayaan Nasabah  
  Kepercayaan merupakan sumber kekuatan utama bagi setiap perusahaan 
yang bergerak dalam berbagai aktivitas. Dengan kata lain, bank syariah dapat 
berkembang dan maju dengan mempercayai kepercayaan dari nasabah.23 
Kepercayaan merupakan kunci utama berkembang atau tidaknya bank 
syariah yang artinya tanpa adanya kepercayaan nasabah maka bank syariah 
tidak akan dapat menjalankan usaha.24 Kepercayaan menunjukkan bahwa dapat 
dipercaya bank syariah akan terus berkarya untuk kepentingan bersama, dan 
bank syariah tidak hanya akan mengejar kepentingan komersial (profit 
oriented), tetapi juga memperhatikan kebutuhan dan kepuasan nasabah 25 
Kepercayaan menunjukkan bahwa jika seseorang percaya bahwa 
motivasi tindakannya tulus atau dapat dipercaya, dia akan mempercayai orang 
atatu pihak lain. Kepercayaan dapat dilakukan secara transparan dan simpatik.26 
Kepercayaan memiliki peran penting dalam mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu, untuk meyakinkan nasabah bank syariah, nasabah 
harus merasakan kualitas layanan yang diberikan bank syariah. Nantinya akan 
tercipta pengalaman yang merupakan awal dari membangun kepercayaan agar 
nasabah setia kepada bank syariah.27 
 
                                                             
23 Chatra, Emeraldy dan Rulli Nasrullah. Public Relations Strategi Kehumasan Dalam Menghadapi Krisis. 
(Bandung: PT Salamadani Pustaka SemestA,2008) 26 
24 Hermansyah. Hukum Perbankan Nasional Indonesia. Edisi 2. (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 
2013),19. 
25 Kriyantono, Rachmat. Public Relations Writing. (Jakarta: Kencana,2008),9. 
26 Bell, Chip R dan Bilijack R. Bell, Magnetic Service 7 Rahasia Menciptakan Pelanggan Setia. (Bandung: Kaifa 
PT Mizan Pustaka,2004) 54   
27 Samuel, Hatane. 2012. “Customer Relationship Marketing Pengaruhnya erhadap Kepercayaan dan Loyalitas 
Perbankan Nasional”. Jurnal Manajemen Pemasaran, Vol.7, No.1, April 2012, Hal.33-41. 
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2.3.3 Indikator kepercayaan nasabah  
Menurut Bhattrachrejee Terdapat 3 Indikator yang digunakan untuk 
menilai suatu kepercayaan nasabah yaitu sebagai berikut :28 
a) Kemampuan 
Kompetensi adalah seperangkat ketrampilan, kemampuan dan 
karakteristik yang memungkinkan satu pihak memiliki keahlian tertentu. 
Kompetensi bukan hanya kemampuan memberikan layanan kepada 
individu, tetapi juga mencakup semua aspek bagaimana menjalankan 
bisnis. Dalam hal ini, kemampuan tersebut merupakan kemampuan bank 
syariah untuk memberikan, melayani dan melindungi transaksi dari 
gangguan pihak lain, sehingga meningkatkan kepuasan nasabah setelah 
bertransaksi. Contohnya bank Syariah yang memberikan produk maupun 
layanan secara berkualitas. Hal tersebut, menjadi salah satu kepercayaan 
seorang nasabah dalam penggunaan produk maupun layanan di 
perbankan. 
b) Kebaikan (kidness) 
Kebaikan adalah sejauh mana harapan bank untuk mencapai dan 
memberikan layanan yang terbaik kepada nasabah. Kebaikan akan 
menghasilkan interaksi positif antar individu. Kesediaan bank syariah 
memberikan kepuasan dengan saling menguntungkan antara bank syariah 
dan nasabah. Misalnya pegawai bank syariah akan mengutamakan 
kepentingan nasabah saat bertransaksi, satpam akan menyambut nasbabah 
yang berkunjung dan bank syariah akan memberikan tenggang waktu bagi 
nasabah yang masih memiliki pemberi pinjaman. 
c) Integritas  
Integritas adalah yang mana sebuah bank Syariah dengan mematuhi 
prinsip-prinsip yang telah diberikan kepada nasabah, Dikatakan atau 
dijanjikan bank syariah terhadap nasabah harus sama dalam tindakan yang 
dilaksanakan oleh bank  untuk memeberikan informasi kepada nasabah. 
Bank syariah memiliki outlet ATM yang dapat digunakan nasabah dengan 
mudah. 
                                                             
28 Anol Bhattachrejee,(2002) Individual Trust in online firms : scale development and intitial test, journal of 




2.3.4 Kepercayaan Dalam Perspektif Islam 
Kepercayaan menurut pandangan islam telah dijelaskan dalam Al Quran 
surat An- nisa ayat 58 dan Al Baqarah ayat 283 yang berbunyi :  
ا إِنَّ اللَّهَ يَأُْمُركُْم أَْن تَُؤدُّوا اأْلََمانَاِت إِلَٰى أَْهِلَها َوإِذَا َحَكْمتُْم بَْيَن النَّاِس أَْن تَْحكُُموا بِ  ِ ْۚ إِنَّ اللَّهَ نِِعمَّ اْلعَُْ
َكاَن َسِميعًا بَِصيًرا يَِعظُكُْم بِِه ۗ إِنَّ اللَّهَ   
Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum 
di antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah 
memberi pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah 
adalah Maha Mendengar lagi Maha Melihat”. 
ُوا َكاتِبًا فَِرَهان  َمْقبُوَضة  ۖ فَإِْن أَِمَن بَْعُضكُْم بَْعًضا فَْليَُؤدِِّ ا لَِّذي اْؤتُِمَن أََمانَتَهُ َوإِْن كُْنتُْم َعلَٰى َسفٍَر َولَْم تَِج
 َّ   َعِليم  ِق اللَّهَ َربَّهُ ۗ َواَل تَْكتُُموا الشََّهادَةَ ْۚ َوَمْن يَْكتُْمَها فَإِنَّهُ آثِم  قَْلبُهُ ۗ َواللَّهُ بَِما تَْعَملُونَ َوْليَت
Artinya : “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara tunai) 
sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka hendaklah ada barang 
tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika sebagian 
kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercayai itu 
menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) menyembunyikan persaksian. 
Dan barangsiapa yang menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah 
orang yang berdosa hatinya; dan Allah Maha Mengetahui apa yang kamu” 
Ayat ini bermakna Amanah yang dapat dartikan sebagai kepercayaan. 
Dalam berbisnis atau bertransaksi, kepercayaan menjadi kunci utama dalam 
berbisnis, kepercayaan dilandasi dengan melalui proses ijab qabul dan terdapat 
materai agar tidak terjadi konflik dikemudian hari.29 
2.4 Kualitas Layanan  
2.4.1 Pengertian Kualitas Layanan  
Kualitas layanan (Quality of Service) adalah perbandingan layanan 
antara bukti yang diterima dengan yang lebih diinginkan, maka layanan 
                                                             




dikatakan baik, jika pelanggan merasa puas, jika nasabah kurang adanya bukti 
kenyataan yang diinginkan, layanan tersebut dikatakan tidak baik atau tidak 
bermutu  dan nasabah merasa tidak puas dan kecewa.30 
Quality of Service (kualitas layanan) merupakan kunci dari sebuah 
layanan yang menjadi strategi dalam berbisnis, dikarenakan meningkatnya 
profitabilitas dan menjadi unggulan dalam persaingan. Kualitas layanan bisa 
menciptakan  pembelian berulang, positif word of mouth diferensi produk yang 
kompetitif dan loyalitas pelanggan.31 Berdasarkan pengertian diatas kualitas 
layanan begantung pada kemampuan suatu perusahaan dalam memenuhi 
kebutuhan serta keinginan pelangggannya. 
 
2.4.2 Dasar- dasar etika dalam Layanan 
 Direksi, karyawan dan manajer serta pihak lain harus dapat bekerja sama 
untuk memberikan layanan yang berkualitas,  maka setiap pegawai bank syariah 
harus memiliki pengetahuan mengenai dunia perbankan dan tentunya harus 
mempunyai etika yang baik. Maka dari itu, setiap pegawai bank syariah wajib 
mematuhi etika perbankan seperti :32 
1) Transaksi harus dilakukan secara cepat, akurat dan tepat. Cepat artinya 
waktu layanan tidak terlalu lama dan pelanggan tidak diperkenankan 
mengantri terlalu lama untuk memberikan pelayanan, kehati-hatian 
artinya layanan yang diberikan harus teliti dan tidak boleh ada konten 
yang tidak memenuhi standar layanan. Akurat berarti layanan yang 
diberikan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
2) Karyawan harus selalu memperhatikan keinginan dan kebutuhan 
pelanggan. 
3) Pegawai bank syariah wajib menguasai sistem dan prosedur pelayanan. 
4) Jika terdapat pengaduan nasabah maka staff  Bank Syariah harus 
merespon dengan cepat untuk mengatasi masalah tersebut. 
5) Menjalin hubungan yang baik diantara pihak pimpinan dengan pegawai 
bank syariah dan antar nasabah. 
                                                             
30 M. Nur Rianto Al Arif,  Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung : Allfabeta,2010),213. 
31 Freedy Rangkuti, Customer Service Satifisfaction & Call Center berdasarkan Iso 9001. (Jakarta : Gramedia 
pustaka utama,2013),44. 
32 M. Nur Rianto Al Arif,  Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Allfabeta,2010),169. 
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6) Diharapkan pegawai bank syariah harus sopan, ramah dan selalu waspada 
mambantu nasabah. 
7) Emosi harus dijaga agar nasabah akan merasa tenan dan nyaman serta 
aman saat bertransaksi di Bank syariah, sehingga bank syariah dapat 
memenangkan kepercayaan nasabah. 
8) Pegawai bank syariah harus selalu menunjukkan sikap bahagia terhadap 
nasabah. 
9) Atur ruangan, peralatan dan lingkungan kantor yang memenuhi 
persyaratan.  
Dalam melayani nasabah, etika pegawai bank syariah harus memenuhi 
prosedur, sehingga pada saat nasabah datang ke bank syariah nasabah akan 
dihargai dan dihormati, sehingga dapat berinteraksi dengan nasabah. 
Membentuk suasana keintiman dan harmonis antara pegawai bank dan nasabah. 
Pegawai bank syariah harus siap mengedepankan pelayanan yang berkualitas 
untuk nasabah dengan standar etika layanan yaitu :33 
1) Menyapa saat bertemu nasabah. Dengan mengucapkan Assalamualaikum, 
Selamat Pagi atau Selamat Siang. 
2) Mempersilahkan tamu. Setelah menyapa, segera ajak pelanggan untuk 
duduk dan beri tahu nasabah untuk menunggu dengan sabar gilirannya.  
3) Menanyakan kepada nasabah tentang kebutuhan mereka. Menanyakan  
dengan cara yang ramah,sopan dan lembut dan kembangkan kebiasaan 
mengatakan “tolong” dan “maaf” ketika meminta tolong nasabah untuk 
pengisian formulir atau meminta menunggu untuk jangka waktu tertentu. 
4) Pada saat urusan selesai. Ucapkan kata “Terimakasih” kepada nasabah 
yang telah menyelesaikan masalahnya atau urusannya sudah selesai 
dilayani. 
 
2.4.3 Klasifikasi layanan.  
Klasifikasi pelayanan dibedakan menjadi tiga kategori, yaitu: 34 
1) Layanan pemeliharaan  
                                                             
33  Kasmir, customer service excellent teori dan praktik, (Depok : Raja Grafindo Persada,2017),117-119. 
34 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Allfabeta,2010),213 
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Produk utama yang diberikan kepada nasabah. Misalnya produk utama 
perbankan digunakan dalam sarana penyimpanan dana nasabah. 
2) Kenyamanan layanan  
Fasilitas layanan tambahan bagi nasabah. Layanan tambahan disediakan 
untuk menghemat bagi hasil nasabah. 
3) Layanan Tambahan  
Layanan tambahan (support) untuk meningkatkan nilai layanan atau 
membedakannya dengan layanan “pesaing”. Misalnya fasilitas mobile 
banking dan internet banking.  
 
2.4.4 Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan nasabah  
Kualitas layanan dirasakan adanya kepuasan dari nasabah yang mana 
layanan diterima ataupun dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan, maka 
dapat di simpulakan bahwa layanan tersebut baik dan memuasakan nasabah. 
Kulitas layanan yang di berikan oleh pihak bank disesuaikan dengan harapan 
nasabah.35 
Kualitas harus dimulai dengan permintaan pelanggan dan persepsi 
mereka. Yang menilai apakah layanan itu berkualitas adalah pelanggannya,  
para pelanggan yang menikmati layanan perusahaan. Dengan  tetap kompetitif 
harus dapat terus memberikan layanan yang berkualitas.36  
Beberapa aspek yang ada pada kualitas layanan antara lain :37 
1. Keandalan  
Mampu menjalankan layanan yang dijanjikan dengan benar dan andal. 
keandalan menunjukkan suatu kemampuan organisasi dalam 
memberikan layanan  akurat, andal, serta bertanggung jawab. 
2. Responsivitas  
Aspek ini membantu nasabah dalam memberikan layanan lebih cepat 
serta tepat waktu. Sangat sensitf terhadap pelanggan dan perlu 
mengambil tindakan  tepat berdasarkan kebutuhan. 
3. Berwujud  
                                                             
35 Thomas S.Kaihatu,Achmad Daengs, dan Agoes Tinus Lis Indrianto, Manajemen Komplain  (Yogyakarta:Andi, 
2015),40. 
36 Fandi tjiptono, Manajemen Jasa (yogyakarta:Andi,2006),61 
37 Lovelock,Wright, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: indeks, 2007),98-99. 
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Kemampuan organisasi untuk mencapai kehadirannya dengan pihak 
luar. kinerja dan kapabilitas sarana dan prasarana organisasi dimana 
kondisi lingkungan di sekitar dapat bergantung hal tersebut menjadi bukti 
nyata dari layanan yang diberikan  penyedia layanan. 
4. Jaminan  
Pengetahuan serta kesopanan pegawai dapat menghasilkan kepercayaan 
dan keyakinan, serta bisa dibuktikan dengan pengetahuan, kesopanan, 
keamanan, kepercayaan, dan kebebasan dari bahaya dan risiko yang 
mungkin ditimbulkan oleh pegawai dengan nasabah.   
5. Empati  
Berikan pandangan tulus kepada pelanggan dengan mencoba 
memahami semua kebutuhan mereka. Pemahaman dan pengetahuan 
organisasi tentang pelanggan dan ada tempat untuk jam kerja pelanggan. 
 
2.4.5 Indikator pengukuran kualitas layanan  
Menurut (Pasuraman,1988)kualitas layanan terdapat 5 indikator untuk 
menilai kualitas layanan yaitu38  
1. Realibility (keandalan) 
Realibility merupakan kemampuan dalam memberikan layanan 
yang baik  serta bertanggung jawab sesuai dengan apa  yang  dijanjikan. 
2. Responsiveness (Daya Tanggap) 
Tingkat kepekaan yang tinggi terhadap nasabahdengan cara 
memberikan pelayanan secara tepat dan cepat.  
3. Assurance (jaminan ) 
Pengetahuan dan kesopanan pegawai adalah salah satu yang 
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dengan dilihat melalui 
kesopanan, rasa aman dan  percaya bebas  risiko yang dapat dirasakan  
nasabah. 
4. Empaty  (welas Asih) 
Pemberian  perhatian yang tulus dan  pribadi kepada nasabah 
sebagai upaya memahami segala keinginan nasabah. Bank memiliki 
                                                             
38 Rambat Lupiyadi dan A Hamdana, Manajemen Pemasaran Jasa,(Jakarta : Salemba Empat,2009),182. 
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pengertian tentang masalah nasabah secara spesifik, dan memiliki waktu 
pengoprasian bagi nasabah.  
5. Tangibles (Bukti nyata/berwujud) 
Kemampuan yang mewujudkan eksistensi pihak eksternal. Lembaga yang 
di andalkan dalam lingkungan menjadi bukti nyata pelayanan dalam 
memberikan sebuah pelayanan terhadap pemberian jasa. 
 
2.4.6 Layanan elektronik (Electronic Service) 
Layanan elektronik adalah Penyediaan layanan melalui internet, yang 
mana layanan elektonik bisa juga dikatakan layanan online (non komersial).39 
Penggunaan perangkat elektronik memiliki pengaruh yang sangat besar, bisa 
membantu perangkat elektronik dengan layanan yang lebih cepat, efektif, 
efesien serta tepat. Layanan elektronik ini telah lama diterapkan pada layanan 
perbankan dengan sms banking, internet banking dan mobile banking.40  
Electronic banking merupakan layanan untuk nasabah bank 
memperoleh berbagai informasi melalui media elektronik, berkomunikasi serta 
melakukan berbagai transaksi diperbankan. Bank menyediakan layanan 
perbankan elektronik atatu electronic banking yang terkenal untuk tampil. 
Selain transaksi bank yang dilakukan di cabang dan ATM, transaksi 
bank juga diperlukan. Dapat menggunakan electronic banking, nasabah tidak 
perlu membuang waktu dengan antri dibank atatu ATM. Banyaknya transaksi 
perbankan yang dapat dengan mudah dan praktis dilakukan dimanapun dan 
kapanpun dengan jaringan elektronik seperti internet, handphone dan telephone. 
Misalnya transfer dana antar rekening, pembayaran tagihan dan pembelian isi 
ulang kredit atatu giro perubahan dan saldo.41 
 
2.4.7 Kualitas Layanan Perspektif Islam  
Kualitas layanan dalam pandangan islam telah dijelaskan dalam al-
quran surat al-baqarah ayat 267 dan  yang berbunyi :  
                                                             
39 Ratminto, Fidya Shabrina,Rima Ranintya Yusuf,Lutfi Untung Angga Laksana, Sri Wahyuni, Susi Apriyanti, 
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ُموا اْلَخبِيَث ِمْنهُ يَا أَيَُّها الَِّذيَن آَمنُوا أَْنِفقُوا ِمْن َطيِِّبَاِت َما َكَسْبتُْم  ا أَْخَرْجَنا لَكُْم ِمَن اأْلَْرِض ۖ َواَل تَيَمَّ َوِممَّ
 تُْنِفقُوَن َولَْستُْم بِآِخِذيِه إاِلَّ أَْن تُْغِمُضوا فِيِه ْۚ َواْعلَُموا أَنَّ اللَّهَ َغنِي  َحِميُ  
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan 
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.  
  Bahwa kualitas layanan adalah memberikan suatu jasa dan pelayanan 
kepada nasabah. Layanan menjadi cara mudah diberikan kepada nasabah. 
Sebagaimana dijelaskan dalam al baqarah ayat 267 yang menjelaskan bahwa 
pentingnya layanan yang berkualitas ditimbulkan layanan yang tidak sebatas 
dengan mengantarkan dan melayani saja. Layanan artinya memberikan, 
mengerti, memahami dan merasakan sehingga penyampaiannya akan menjadi 
nilai tambah kepada nasabah dan akhirnya memperkuat posisi produk maupun 
jasa yang diperoleh nasabah. Dengan adanya hal tersebut yang tertanam maka 
kepuasan seseorang nasabah pada produk dan usaha bank tidak  diragugan lagi.  
2.5 Kepuasan Nasabah  
2.5.1 Pengertian kepuasan nasabah  
Kata Kepuasan dari bahasa latin “satis”  artinya cukup dan factio 
(membuat). Kepuasan dapat berarti suatu perusahaan mencapai atau mencukupi 
sesuatu. Kepuasan nasabah adalah kondisi yang dicapai ketika suatu produk 
memenuhi kebutuhan atatu harapan nasabah dan tidak cacat. Secara konseptual, 
kepuasan adalah hasil pembelian dan penggunan dengan membandingkan 
pembeli dengan hasil yang diharapakan.42 
Pengertian kepuasan nasabah atau ketidakpuasan nasabah secara umum 
yaitu adalah perbedaan antara (ekpectations) harapan dan kinerja yang 
dirasakan (pereceived performance). Kepuasan nasabah merupakan kinerja 
suatu jasa yang sama dengan apa yang diinginkan nasabah 43. Nilai ini dapat 
berasal dari sistem layanan dan produk. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan 
                                                             
42 Fandi tjiptono,Service, Quality, Satification Edisi 3 (yogyakarta:Andi,2011) 




penyedia jasa memahami kepuasan nasabah yang mana kondisi nasabah merasa 
puas terhadap produk dan jasa bank, kinerja yang dihasilkan telah memenuhi 
bahkan melebihi harapan. Dimana sesuai ekspetasi realistis kita, sehingga 
masyarakat puas terhadap kinerja yang diperoleh. 
 
2.5.2 Faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah  
Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu:44 
1. Kualitas pelayanan, apabila nasabah mendapatkan pelayanan yang baik 
serta memenuhi harapan maka mereka akan puas  
2. Kualitas produk, merupakan hasil analisis nasabah yang menunjukkan 
bahwa kualitas suatu produk yang digunakan baik maka nasabah akan 
puas. 
3. Harga, yaitu memberikan produk dengan kualitas baik serta harga yang 
terjangkau akan memberikan suatu nilai yang cukup baik kepada nasabah. 
4. Faktor kontekstual, adalah lingkungan yang dirasakan nasabah. 
5. Faktor pribadi, merupakan karakteristik nasabah termasuk kebutuhan 
pribadi. 
 
2.5.3 Model kepuasan nasabah  
Secara garis besar, penelitian kepuasan nasabah terdapat 3 kategori yaitu:45 
a) Teori perbandingan, dengan asumsi bahwa pelanggan membandingkan 
suatu kinerja produk yang aktual dengan ekspetasi sebelum membeli. Jika 
kinerja sebenarnya besar maka nasabah merasa puas, begitu pula 
sebaliknya. 
b) Teori asimilasi menunjukkan evaluasi pasca pembelian adalah analisi 
pembeli sebelum melakukan pembelian suatu produk. Persepsi pelanggan 
cenderung berbeda antara ekspetasi dan kinerja ke arah ekspetasi awal, 
karena konfirmasi yang sulit dicapai. Implikasi lainnya adalah nasabah 
yang bersangkutan dapat menerima penyimpangan dari ekspetasi. 
                                                             
44  Ibid..,8. 
45 Ujang Sumarwan, Ahmad Jauzi, Asep Mulyana, Bagjo Nugraha Karno, Ponti Kurniawan Mawardi, dan Wahyu 
Nugroho,Riset Pemasaran dan Konsumen, seri 1 (Bogor: IPB Press,2013),143. 
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c) Teori kontras asimilasi, menegaskan  efek asimilasi adalah fungsi dari 
tingkat perbedaan antara kinerja yang diharapkan dan kinerja yang 
sebenarnya. Jika gapnya besar, maka nasabah akan memperlebar gapnya. 
Namun, jika celahnya tidak terlalu besar, maka asimilasi teori - teori 
populer. 
 
2.5.4 Indikator kepuasan nasabah  
Menurut (Consuegra et al,2007) terdapat 5 indikator kepuasan nasabah yaitu :46 
1. Kesesuaian harapan 
2. Persepsi kinerja. 
3. Penilaian pelanggan. 
4. Kualitas layanan. 
5. Kualitas produk. 
 
2.5.5 Strategi kepuasan nasabah  
Ada tiga strategi dalam meningkatkan kepuasan nasabah yaitu :47 
1. Strategi pemasaran hubungan, membangun hubungan jangka panjang 
dalam mencapai kepuasan nasabah melalui kerja sama. 
2. Strategi layanan nasabah yang snagat baik, memberikan layanan yang 
lebih baik dari pesaing. 
3. Jaminan tidak bersyarat atau jaminan in konvensional dapat 
memberikan kepuasan nasabah dan pada akhirnya  menjadi pendorong 
untuk meningkatkan kualitas produk atatu layanan dan kinerja 
perusahaan. 
Selama dibarengi dengan upaya dan upaya bersama seluruh personil yang 
terlibat dalam pengembangan perusahaan, maka setiap strategi dan metode 
yang digunakan akan membawa manfaat bagi masing - masing perusahaan, 
karena selain melihat peran nasabah perusahaan dapat berhasil, itu juga 
memperhatikan kinerja perusahaan. 
 
 
                                                             
46 Fandy Tjiptono, persepektif Manajemen dan Pemasaran Kontemporer (Yogyakarta : Andi,2000),101. 
47 Donni juni priansa, Perilaku Konsumen dalam Pesaingan Bisnis kontemporer, (Bandung : Alfabeta,2016),203. 
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2.5.6 Penilaian atau pengukuran kepuasan nasabah 
Empat metode dalam mengukur kepuasan nasabah pada setiap perusahaan 
yaitu dengan:48 
1) Sistem pengaduan dan saran  
Organisasi berpusat pada pembeli yang diberikan kesempatan yang 
nyaman dalam melakukan pegaduan. Dengan cara sebagai berikut : 
a) Menempatkan kotak saran di lokasi kunci (mudah diakses dan 
sering dilewati nasabah) 
b) Khusus saluran telephone bebas pulsa. Situs web, dll 
2)  Pembeli hantu (ghost shopper) 
Salah satu cara untuk memahami nasabah yaitu dengan 
menyewa beberapa pembeli bayangan. Biasanya pembeli bayangan 
diminta untuk mengamati secara cermat, mengevaluasi bagaimana 
perusahaan dan pesaingnya memenuhi persyaratan pelanggan tertentu, 
menanggapai persyaratan nasabah dan menangani keluhan apapun.  
3) Analisis kehilangan nasabah  
Perusahaan akan berusaha sebaik mungkin untuk menghubungi 
nasabah yang telah mengundurkan diri atau pindah ke bank lain untuk 
memahami alasan situasi ini dan mengambil perbaikan atau kebijakan 
perbaikan lebih lanjut. 
4) Survei kepuasan nasabah  
Hal paling umum digunakan untuk menentukan tingkat 
kepuasan nasabah dalam wawancara telephone pribadi. Menurut 
beberapa metode pengukuran dan memantau kepuasan nasabah yang 
dibawa dengan menggunakan jasa yang diberikan oleh perusahaan. 
 
2.5.7 Manfaat kepuasan nasabah 
Kepuasan nasabah bank syriah akan berpengaruh pada profitabilitas, selain 
itu kepuasan nasabah dapat memeberikan berbagai macam manfaat 
diantarannya :49 
1. Terbentuknya hubungan harmonis perusahaan dan pelanggan 
                                                             
48 Fandi tjiptono, Total Quality Manajemen, (yogyakarta:Andi,2003),104. 
49 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persad,2000),238. 
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2. Loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 
3. Dengan terciptannya kepuasan nasabah, maka pelanggan dengan 
sendirinya akan melakukan promosi. 
4. Terjadinya pembelian ulang. 
5. Pelanggan akan membeli produk lain di perusahaan tersebut. 
 
2.5.8 Kepuasan perspektif Islam  
Kepuasan nasabah memakai jasa menjadi sebuah teori analisis mikro 
ekonomi. Nasabah dalam memakai dan mendapatkan kepuasan menggunakan 
suatu tindakan rasional. Manusia rasional ialah manusia yang mencapai 
kepuasan maksimal untuk memakai produk yang di pakai. Tujuan memakai 
produk dalam islam dalam mencapai sebuah kebahagiaan di dunia dan akhirat. 
Memakai produk dalam islam sudah di tegaskan di Al-Qur'an dan Hadist. Yang 
mana telah dijabarkan bahwa seorang muslim akan mendapatkan maksimal 
dalam memakai suatu produk, apabila pemakaian suatu produk sudah sesuai 
dengan ajaran islam. Ayat yang menjadi acuan adalah  
1) Al-Baqarah ayat 172 
ُْونَ ٰيٖٓاَيَُّها  الَِّذْيَن ٰاَمنُْوا كُلُْوا ِمْن َطيِِّٰبِت َما َرَزْقٰنكُْم َواْشكُُرْوا ِللِّٰه اِْن كُْنتُْم اِيَّاهُ تَْعبُ  
Artinya : wahai orang-orang yang beriman! Makanlah dari rezeki 
yang baik yang kami berikan kepada kamu dan bersyukurlah kepada 
Allah, jika kamu hanya menyembah kepada-Nya 
2) Al-Araf ayat 31 
كُلُْوا َواْشَربُْوا َواَل تُْسِرفُْواْۚ اِنَّٗه اَل يُِحبُّ الْ  ٍُ وَّ ُمْسِر ٰيبَنِْيٖٓ ٰادََم ُخذُْوا ِزْينَتَكُْم ِعْنَُ كُلِِّ َمْسِج  
Artinya : wahai anak cucu adam! Pakailah pakainmu yang bagus pada 
setiap (memasuki) masjid, makan dan minumlah, tetapi jangan 
berlebihan. Sungguh, Allah tidak menyukai orang yang berlebih-
lebihan. 
3) Al-Furqan 67 
 َوالَِّذْيَن اِذَآٖ اَْنفَقُْوا لَْم يُْسِرفُْوا َولَْم يَْقتُُرْوا َوَكاَن بَْيَن ٰذِلَك قََواًما
Artinya : Dan (termasuk hamba-hamba tuhan yang maha pengasih) 
orang-orang yangapabila menginfakkan (harta), mereka tidak 
berlebihan,dan tidak (pula) kikir, diantara keduannya secara wajar. 
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2.6  Penelitian Terdahulu  















Kualitas layanan memiliki pengaruh penting 
terhadap kepuasan nasabah, terbukti dengan 
kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh 
positif signifikan. Kualitas layanan dan 
kepercayaan yang meningkat akan memberikan 
rasa puas terhadap nasabah yang menggunakan 
layanan mobile banking serta terbukti dengan 
peningkatan kecepatan transaksi yang semakin 
efektif. Variable yang paling mempengaruhi 











Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Dan  kemudahan pengoprasian Mobile 
Banking sebagai variable yang berpengaruh 
merupakan proyek penelitian yang berpengaruh 
terbesar terhadap kepuasan nasabah.  
3.  
(Nora Dery 










Hasil penelitian menyatakan pengaruh kualitas 
layanan dan kepercayaan terhadap kepuasan 
nasabah, yaitu secara parsial berpengaruh positif 












Hasil penelitian menyimpulkan secara parsial 
kepercayaan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah Bank SulutGo, 
kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, dan 




















nasabah   
Hasil penelitian mengatakan komitmen agama 
dan kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Kepuasan nasabah mampu memediasi 
hubungan antara komitmen agama dan 





















Hasil pengujian secara parsial variable kualitas 
produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan Nasabah pada Koperasi Rejo 
Agung Sukses Semarang. Variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 










Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa 
kualitas layanan dan kepercayaan memberikan 





















2.8 Hipotesis  
Hipotesis merupakan jawaban atau dugaan sementara yang perlu diteliti 
kebenarnya pada penelitian  yang terdapat pada masalah penelitian.50 Berdasarkan 
rumusan masalah dan kerangka konseptual diatas maka peneliti  mengajukan 
hipotesis sebagai berikut : 
Menurut kasmir (2017) komitmen merupakan kepatuhan sesorang terhadap 
peraturan dan kebijakan. Menurut Achsien (2000) agama memuat segala sesuatu yang 
terbaik yang diperlukan manusia untuk menentukan tujuan hidup. Agama 
memberikan kebahagiaan dan kesejahteraan serta keadilan bagi manusia. komitmen 
agama merupakan sebuah tatanan kehidupan yang menciptakan sebuah aturan yang 
terdapat pada kehidupan yang  tidak ada unsur yang meluruh lantarkan kedua belah 
pihak, walaupun beda suku agama atau jenis kelamin. Menurut El Junusi, (2009), Sari 
(2011) dan Sungkawa (2014) menyatakan bahwa komitmen agama berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah yang artinya semakin tinggi derajat 
komitmen agama nasabah, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. 
                                                             











H1 :   Komitmen Agama  (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan Nasabah (Y) 
 Menurut (Sumarwan, 2011) kepercayaan adalah pengetahuan nasabah 
mengenai suatu objek, atribut dan manfaatnya. Berdasarkan konsep tersebut yang 
dimaksud dengan pengetahuan disini yaitu nasabah sangat terkait dengan 
pembahasan sikap karena pengetahuan nasabah adalah kepercayaan nasabah. 
Menurut (Nora Dery Sofya , Dedy Heriwibowo 2020), (Nawangsari and Widiastuti 
2018) dan (Heri Setiawan, Maria Magdalena Minarsih 2016) Menyatakan bahwa 
Kepercayaan berpengaruh penting terhadap kepuasan konsumen, jika tingkat 
kepercayaan positif maka kepuasaan nasabah akan langsung meningkat 
H2 :   Kepercayaan  (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan Nasabah (Y) 
Menurut (Rangkuti, 2002) kualitas layanan dipengaruhi oleh dua variable 
yaitu layanan yang diraskan dan layanan yang diharapkan, bila layanan yang 
dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan maka nasabah menjadi tidak tertarik 
pada penyediaan layanan. Menurut (Nawangsari and Widiastuti 2018), (Nora Dery 
Sofya , Dedy Heriwibowo 2020) dan (Heri Setiawan, Maria Magdalena Minarsih 
2016) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, jika kualitas layanan yang dirasakan nasabah baik maka nasabah 
akan merasa puas  pada pihak bank.  













3.1 Jenis dan Sumber penelitian 
3.1.1.Jenis Penelitian  
 Penelitian ini menggunkan metode kuantitatif deskriptif. Penelitian 
kuantitatif adalah metode penelitian yang objektif, termasuk dalam 
mengumpulan data analisi kuantitatif dan penggunaan metode uji statistik..51 
Metode ini di sebut juga metode postivitik karena didasarkan pada filosofi 
positivis. Metode ini sebagai metode ilmiah bersifat spesifik atau empiris, 
objektif,  terukur,  masuk akal. 52 Jenis penelitian ini termasuk penelitian 
deskriptif karena penilitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variable 
mandiri, baik suatu variable atau lebih (independen) tanpa membuat suatu 
perbandingan atau penghubungan dengan variable lain.53 
 
3.1.2. Sumber Penelitian  
Sumber penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder yang 
didapat dari nasabah yang dikumpulkan secara langsung yang berhubungan 
dengan permasalahan yang akan diteliti. 
1. Data primer  
Peneliti mengumpulkan data dari sumbernya secara langsung. Untuk 
memperoleh data tersebut peneliti mengumpulkan data secara langsung 
dengan masalah yang diteliti. Data primer dalam penelitian ini didapat 
melalui penyebaran kuesioner secara online pada sejumlah mahasiswa UIN 
Walisongo Semarang. 
2. Data sekunder  
 Data yang di peroleh peneliti secara tidak langsung, tetapi 
didapatkan dari buku, karya ilmiah, artikel, dan lain-lain yang berkaitan 
dengan pertanyaan masalah penelitian. Data sekunder dalam penelitian ini 
                                                             
51 Asep hermawan, husna leila yusron. penelitian bisnis pendekatan kuantitatif, (jakarta: kencana, 2017),6. 
52 Sugiyono, Metode penelitian pendidikan pendekatan kuantitati, kualitatif dan R&D (Bandung : Alfabeta, 
2017), 13. 
53 Surahman, M Rachmat, Sudibyo Supardi. Metodologi penelitian (Jakarta : P2M2,2016),8. 
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yaitu kepustakaan atau literatur, karya ilmiah yang telah diterbitkan 
ataupun data lainnya yang mempunyai hubungan.54 
3.2 Populasi dan Sampel 
3.2.1.Populasi 
Populasi bisa diartikan suatu daerah generalisasi meliputi obyek ataupun 
subyek yang memiliki nilai ataupun ciri tertentu yang telah ditetapkan untuk 
digali lebih lanjut untuk selanjutnya diambil kesimpulannya.55 Jadi diartikan 
bahwa populasi bukan hanya orang, melainkan juga segala sesuatu yang 
berhubungan dengan variabel penelitian meliputi ciri maupun sifat yang 
dipunyai oleh subjek/obyek yang menjadi penelitian. Populasi dari penelitian 




Sampel dapat diartikan sebagai bagian dari kapasitas maupun 
karakteristik/ciri yang dipunyai pada populasi.56 Sampel merupakan anggota 
populasi yang dipergunakan untuk sumber data yang sebenarnya didalam 
penelitian. Sehingga bisa dibilang sampel ialah bagian dari populasi.57 Pada 
Penelitian ini menggunakan teknik nonprobability sampling. Dan dengan 
metode  purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik pengambilan 
sampel dengan sumber data dengan pertimbangan tertentu. Adapun syarat 
dalam pengambilan sampel ialah Mahasiswa UIN Walisongo Semarang yang 
menggunakan mobile banking BSI mobile, sebelum menggunakan Bank BSI 
mahasiswa UIN Walisongo menggunakan rekening BRI Syariah yang 
kemudian migrasi ke Bank BSI dimulai pada tanggal 1 Februari – 31 Oktober 
2021. Sampel dalam penelitian ini yaitu Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 
yang  terdiri dari mahasiswa UIN Walisongo Semarang yang menggunakan 
                                                             
54 Tim Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Walisongo Semarang, Pedoman Penulisan Skripsi,Cet.1, 
(Semarang : Basscom Creative,2018),14. 
55 Sugiyono, Metode penelitian pendidikan pendekatan kuantitati, kualitatif dan R&D (Bandung : 
Alfabeta,2017),117. 
56 Ricki Yuliardi dan Zuli Nuraeni, Statistika Penelitian Plus Tutorial SPSS, (Yogyakarta: 




aplikasi Mobile Banking BSI. Dengan pengambilan keputusan dengan Rumus 
slovin :58  
 
Keterangan : 
ⴖ = jumlah sampel minimal  
N = Populasi  

















𝑛 = 99,46  dibulatkan menjadi 100 responden  
3.3 Metode Pengumpulan Data 
1) Kuesioner 
kuesioner (angket) yaitu metode pengumpulan data yang dilakukam dengan 
sejumlah butir soal yang akan diisi oleh responden. Kuesioner adalah teknik 
pengumpulan data yang bersifat efisien untuk mengukur suatu variable yang 
akan dijawab oleh responden.  
 Bentuk angket dalam penelitian ini adalah angket tertutup, yaitu angket 
yang soal-soalnya menggunakan teknik pilihan ganda sehingga responden 
tinggal memilih jawaban. Teknik angket digunakan untuk mengetahui tingkatan 
komitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan. Dengan cara peneliti 
mengedarkan kuesioner kepada responden maka peneliti dapat menggali 
informasi yang  berkaitan dengan data atau informasi dari responden yang 
                                                             




menjadi subjek penelitian dengan pertanyaan pilihan ganda. Data yang 
diperoleh dari angket adalah skor komitmen agama, kepercayaan dan kualitas 
layanan.  
2) Observasi  
Observasi menjadi tingkat pengumpulan data dengan ciri spesifik  
dibandingkan teknik lain seperti wawancara dan kuesioner. Wawancara dan 
kuesioner berhubungan dengan orang sedangkan observasi memiliki objek yang 
luas.59Dalam metode ini penulis melakukan survey penelitian yaitu pada 
mahasiswa UIN Walisongo Semarang yang menggunakan aplikasi Mobile 
Banking BSI Mobile agar mendapatkan data yang otentik dan spesifik.  
3.4 Variable Penelitian dan Pengukuran 
3.4.1 Variabel Penelitian 
   Variabel dapat diartikan sebagai obyek penelitian ataupun suatu objek yang 
jadi fokus penelitian.60 Dalam penelitian kali ini penulis memakai tiga variabel 
independen/bebas yakni variabel komitmen agama, kepercayaan dan kualitas 
layanan. Variabel independen sendiri ialah variabel yang dapat memberikan 
pengaruh pada variabel dependen. Adapun variabel dependennya ialah variabel 
kepuasan nasabah. Variabel dependen sendiri ialah variabel yang bisa 
dipengaruhi oleh variabel independen/bebas. Kepuasan nasabah yang penulis 
teliti terkait pengaruh komitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan 
adalah Mahasiswa UIN Walisongo yang memiliki aplikasi BSI Mobile. 
 
3.4.2 Skala Pengukuran  
Pada penelitian kali ini penulis memakai skala pengukuran likert 
dengan tujuan mengukur persepsi, perilaku/tingkah laku seseorang dengan 
metode menjabarkan variabel yang akan diukur dengan membentuk indikator 
variabel, selanjutnya indikator menjadi titik tolak penyusunan beberapa item 
pertanyaan yang diberikan kepada responden. Skala likert sebagai pilihan 
respon Nasabah untuk mengisi angket komitmen agama, kepercayaan dan 
                                                             
59 Ibid..,203. 
60 Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 
2006), hal. 161 
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kualitas layanan.61 Jawaban disetiap instrumen mendapatkan skor sebagai 
berikut :  
Tabel 3.1 
Tabel skor skala likert 
 
  Instrumen penelitian ini dapat dibuat dengan cara pilihan ganda ataupun 
dengan bentuk cheklist dan lainnya. 
Tabel 3.2 
Tabel Operasional Variable 
 
Variable Definisi Indikator Pertanyaan kuesioner Skala 
Komitme

















a. Saya sering 
mengunjungi tempat 
ibadah untuk 









b.Saya selalu menjalankan 
perintah Allah untuk 




a. Saya memperoleh 
ketenangan lahir batin 
dengan menjalankan 
syariat Islam 
























Wade & Hight 
2003) 
b. Saya  menjalankan 
kegiatan keagamaan 







a. Saya percaya bahwa 
keyakinan yang saya 
anut merupakan suatu 
kebenaran. 
b. Saya berusaha 
meningkatkan 
kesadaran nilai-nilai 






a. Saya sering 
berpartisipasi dalam 
kegiatan keagamaan di 
lingkungan saya.  
b. Saya yakin bahwa 
Allah selalu perhatian 
dengan saya dalam 
situasi apapun. 
5. Pengaruh  
(Religious 
Effect )  
a. Saya selalu beramal 
disetiap acara 
keagamaan.  
b. Saya sangat bahagia 








1. Kemampuan  
 



























dan jasa yang 
berkualitas. 
b. Pihak bank melindungi 
informasi personal dan 
kebiasaan bertransaksi 
melalui mobile 
banking   




b. Bank Syariah 
Indonesia memberikan 
fasilitas yang sesuai 
dengan apa yang 
dijelaskan mengenai 
mobile banking. 





b. BSI Mobile 
memberikan manfaat 









1. Keandalan  a. Aplikasi BSI Mobile 
merupakan perangkat 






























b. Aplikasi BSI Mobile  
tidak pernah 
mengalami kegagalan.  
2. Daya tanggap  a. Customer Service 
memberikan informasi 
yang nasabah butuhkan 
dengan jelas.  
b. Layanan BSI Mobile 
dapat diakses dengan 
cepat.  
3. Jaminan  a. Semua data yang di 
proses melalui BSI 
mobile dapat 
dipercaya dan tidak 
akan disalah gunakan 
pihak bank.  
b. Transaksi dana di BSI 
Mobile dapat 
dipercaya.  
4. Empaty  a. Bank Syariah 
Indonesia memiliki 
jam pelayanan yang 
sesuai dengan 
kebutuhan nasabah.  
b. BSI Mobile 
memberikan layanan 
































Pelayanan yang diberikan 
oleh bank syariah 





Konerja pelayanan yang 
diterima oleh nasabah bank 
syariah sangat baik. 
3. Penilaian 
pelanggan  
Pegawai Bank Syariah 
Indonesia memiliki 
pengetahuan yang luas 




Pegawai Bank Syariah 






Produk yang dimiliki oleh 
Bank Syariah Indonesia 
kualitasnya sangat bagus.   
 
3.5 Teknik Analisi Data 
1. Uji Validitas Dan Reliaibilitas   
a. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan jika keseluruhan kuesioner telah tersusun. Tujuan 
dilaksanakannya uji validitas ialah melihat apakah butir kuesioner/angket 
yang disebarkan valid ataukah tidak. Apabila semua butir kuesioner/angket 
valid maka semua butir tersebut dapat digunakan dan sebaliknya apabila 
terdapat butir yang kurang atau bahkan tidak valid, maka butir tersebut tidak 
dapat digunakan. Sebuah instrumen dikatakan valid jika Setiap butir soal yang 
42 
 
diuji, hasil 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar di bandingkan dengan 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dimana df = n-2 
dengan nilai sig 5% jika  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 < 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔.
62 Perhitungan ini menggunakan 
program SPSS 22 (statistical pacage for socal science). 
b. Uji Realibilitas  
Uji Realibilitas merupakan ukuran dari data yang mempunyai kestabilan 
dan konsiten dalam jawaban responden yang berkaitan dengan konstruk 
pertanyaan dalam menjawabnya. hal ini berkaitan dengan variable yang  
dalam bentuk angket atau kuesioner, uji realibilitas dilakukan bersamaan 
dengan semua butir soal. Pengukuran ini dilakukan dengan aplikasi SPSS 22 
dalam mengukur kerealibelan dengan uji statistik cronbach alpha, dengan 
karakteristik variable dikatakan reliable jika memberikan cronbach alpha > 
0,60.63 
2. Uji asumsi klasik  
a) Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan sebagai uji untuk mengukur data pada 
penelitian apakah memiliki distribusi normal ataupun tidak. Terkait 
pengertian tersebut, maka dapat diartikan bahwa adanya pengujian 
normalitas tentu saja untuk melihat normal atau tidaknya variabel dalam 
suatu penelitian. Pengujian ini bisa dilakukan dengan memakai pendekatan 
Kolmogoro-Smirnov yang dibaurkan dengan kurva P-P Plots. 
Kolmogorow-Smirnov mempunyai kriteria diantaranya : 
 jika signifikasi  < 0,05 maka distribusi data tidak normal. 
 jika signifikasi > 0,05 maka distribusi data normal.64 
b) Uji Multikolinieritas 
Uji ini dipakai dalam melihat model regresi yang ditemui adanya 
korelasi antar variabel bebas Dengan adanya uji ini maka dapat 
mempermudah peneliti dalam mengetahui atau melihat variabel bebas 
yang mempengaruhi  variabel terikat.65 
Untuk melihat model regresi mengenai ada atau tidaknya 
multikolinieritas, maka peneliti bisa melihat dari beberapa hal antaralain : 
                                                             
62 Arikunto,S.Prosedur Suatu Penelitian :Pendekatan Praktek Edisi Revisi Kelima (Jakarta : rineka cipta 2002) 
63 Ridwansunarto, Pengantar Statistika, ( Bandung : Alfabeta 2013),160-170. 
64 Ibid..,170.  
65 Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik Dengan Spss 16.0, (Jakarta : Prestasi Pustaka Publisher, 2009) hal. 79 
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 Apabila nilai VIF < dari 10, maka dikatakan bahwa model regresi 
terhindar multikolinieritas. 
 Apabila nilai Tolerance > dari 0,1 maka dikatakan bahwa model 
regresi bebas multikolinieritas. 
c) Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian ini dipakai melihat adakah penyimpangan asumsi klasik 
heterokedastisitas dengan ketidaksesuaian varian residual untuk seluruh 
model regresi yang telah diamati. Dapat dikatakan baik jika model regresi 
terhindar dari penyakit heterokedastisitas.66 Untuk melihat adanya 
heteroskedastisitas dengan cara melihat nilai nilai ttabel dengan thitung, yaitu: 
Jika signifikan < 5%, artinya ditemui penyakit heterokedastisitas. 
Sebaliknya apabila signifikan > 5%, artinya tidak ditemui penyakit  
heterokedastisitas.  
d) Uji Autokorelasi  
Pengujian ini untuk menngetahui dalam model regresi linier adanya korelasi 
antara kesalahan periode t dengan kesalahan periode t-1 (sebelumnya). 
Persamaan regresi yang baik adalah tidak memiliki masalah autokerelasi, 
jika terjadi autokorelasi maka persamaan tersebut menadi tidak baik atau 
tidak layak untuk diprediksi. Metode yang sering digunakan dalam 
penelitian adalah metode Durbin Watson dengan syarat du < d < (4-du).67 
3. Uji Hipotesis  
Hipotesis dapat dibuktikan dengan uji statistic melalui uji ekonometrika 
berikut ini.68 
a) Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis untuk melihat hubungan antar variabel, apabila variabel 
dependennya hanya satu dan variabel independennya ada dua variabel. 
Dengan adanya analisis regresi berganda ini maka dapat membantu 
peneliti dalam melihat hubungan variabel yang dapat kita lihat pada 
persamaan garis regresi, adapun persamaan umumnya yaitu Hubungan 
                                                             
66 Imam Ghozali , Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program Spss,(Semarang Badan Penerbi Universitas 
Dponegoro,2011),225. 
67 Ibid..,226. 








Y   : Kepuasan nasabah  
α  : Konstanta 
𝛽1,𝛽2,, 𝛽3 : Koefisien Regresi 
𝑋1   : Komitmen Agama  
𝑋2   : Kepercayaan 
𝑋3   : Kualitas Layanan  
e   : eror 
b) Uji Parsial t 
Uji Ttest ini mempunyai tujuan melihat semua apakah 
mempunyai pengaruh secara parsial yang signifikan ataukah tidak. Jika 
nilai thitung > daripada nilai ttabel, dapat diartikan bahwa hipotesis 
diterima. Nilai t hitung bisa diperoleh dari sig ɑ = 0,05 dengan df = n-k. 
c) Uji Simultan F 
Uji F mempunyai tujuan melihat seluruh variabel independen 
mengenai sejauh mana dalam mempengaruhi variabel dependen secara 
bersama-sama. Tingkat signifikansi 0,05 yang digunakan untuk uji F 
dengan kriteria Bila F hitung lebih besar dari pada F tabel atau 
signifikasinya kurang dari α = 5% maka Ho di tolak dan Ha di terima 
yang artinya bahwa terdapat pengaruh signifikan secara bersamaan 
antara variabel independen terhadap variabel dependen 
d) Uji Koefisien determinan (R²) 
R² untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas (X) 
terhadap variabalitas variabel terikat (Y). Nilai R² adalah antara 0 dan 
1. Jika R² = 0 berarti perubahan variasi dari Y tidak dapat dijelaskan 
oleh X sama sekali. Sementara bila R² = 1 artinya variasi dari Y, 100% 
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dapat diterangkan oleh X. Dengan kata lain bila R² = 1 artinya semua 
titik pengamatan berada pada garis regresi.69 
 
  
                                                             






4.1.Gambaran Umum Objek Penelitian 
4.1.1.Sejarah berdirinya bank syariah indonesia  
   Indonesia memiliki potensi di bidang industri keuangan syariah. 
Masyarakat sadar bahwa meningkatnya produk halal yang mendapat 
dukungan perusahaan yang menjadi faktor terpenting dalam pengembangan 
industri halal di indonesia. Bank syariah memiliki peran sebagai pemberi 
fasilitas untuk kegiatan ekonomi halal. Adanya industri perbankan syariah di 
indonesia yang meningkat dan berkembangnya secara signifikan dalam 3 
dekade. Bank syariah indonesia memberikan inovasi produk perbankan 
dengan meningkatkan dan mengembangkan layanan dengan menunjukkan 
trending yang positif. Banyaknya bank syariah yang dimiliki bank BUMN 
seperti Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah dan BRI Syariah yang melakukan 
aksi korporasi.  
    Bank BSI gabungan dari ketiga bank yang mempunyai predikat TOP 3 
dalam TOP BRAND Award 2020  bank syariah terbesar yang merupakan 
hasil merger anak perusahaan BUMN dalam bidang perbankan yaitu Bank 
Syariah Mandiri (BSM), Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRISyariah), dan 
Bank Negara indonesia Syariah (BNI Syariah). Bank BSI diresmikan  
tanggal 1 februari 2021, dengan menyatukan kelebihan dari ke 3 bank syariah 
yang memberikan layanan dengan jangkauan yang lebih luas dengan 
kapasitas permodalan yang  baik dan dengan didukung perusahaan induk dan 
pemerintah melalui kementrian BUMN. 
   Bank Syariah Indonesia diharapkan menjadi energi baru bagi 
pembangunan ekonomi nasional yang berkontribusi pada kesejahteraan 
masyarakat indonesia. Bank Syariah Indonesia menjadi perbankan syariah 




                                                             
70 www.bankbsi.co.id (dikutip padal tanggal 2 Mei 2021 pukul 08:00 WIB) 
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4.1.2. Visi bank syariah indonesia  
 Menjadi salah satu dari sepuluh Bank Syariah terbesar berdasarkan 
kapitalisasi pasar secara global dalam waktu lima tahun kedepan. 
 
4.1.3. Misi bank syariah indonesia  
1. Memberikan akses solusi keuangan syariah di indonesia. 
2. Menjadi bank terbesar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang 
saham 
3. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik 
indonesia.71 
 
4.2.Deskripsi Responden  
Data diperoleh dari kuesioner yang disebar kepada nasabah. Data 
penelitian ini yaitu Mahasiswa UIN Walisongo Semarang. Sedangkan tekhnik 
pengambilan sampelnya ialah nonprobability sampling dengan purpose 
sampling.  
 
4.2.1. Responden menurut jenis kelamin 
Tabel 4.1 
Jenis kelamin  
 
( data diolah 2021) 
Dari data diatas menjelaskan bahwa wanita berjumlah 63 orang dengan 
presentase 63% sedangkan  pria sebanyak 37 orang dengan presentase sebesar 




37%  persen. Dan dapat disimpulkan bahwa Mahasiswa UIN Walisongo 
Semarang didominasi perempuan. 
 




Data diolah : 2021 
Dilihat dari data angkatan responden yang tersaji pada tabel diatas, bisa 
dilihat Angkatan Mahasiswa UIN Semarang yang menjadi responden yaitu 
terdapat sebanyak Angkatan 2015 (2%) responden angkatan 2016 (10%), 
ankatan 2017 (46%) responden angkatan 2018 (23%) dan angkatan 2019 (15%) 
sisanya dari angkatan 2020 sebesar (9%) total keseluruhan yaitu sebanyak 100  
















Data diolah : 2021 
Berdasarkan data responden berdasarkan fakultas yang disajikan pada 
tabel diatas, memperlihatkan fakultas dalam penelitian ini yaitu terdapat FEBI 
dengan jumlah 24 responden dengan persentase 24%, sebanyak 13 responden 
dengan persentase 13% FSH, FPK sebanyak 7 responden dengan presentase 
7%, FISIP dengan responden 17 presentase 17%, FDK 11 responden dengan 
presentase 11%, FUHUM 5 responden dengan presentase 5%, dan FITK 
sebanyak 6 responden dengan presentase 6% lalu sisanya dari terdapat 5 





4.3.Analisis Data  
4.3.1. Uji validitas 
Uji validitas dilakukan jika keseluruhan kuesioner telah tersusun. Tujuan 
dilaksanakannya uji validitas ialah melihat apakah butir kuesioner/angket yang 
disebarkan valid atau tidak. Apabila semua butir kuesioner/angket valid maka 
semua butir tersebut dapat digunakan dan sebaliknya apabila terdapat butir 
yang kurang atau bahkan tidak valid, maka butir tersebut tidak dapat 
digunakan.  Untuk bisa melihat data yang telah dikumpulkan yang diperoleh 
melalui kuesioner/angket mengenai valid atau tidaknya data, maka bisa 
dilakukan menggunakan cara mengkorelasikan tiap-tiap nilai jawaban masing-
masing variabel, selanjutnya total tersebut akan kita bandingkan pada nilai 
signifikan 0,05 (5%) dan 0,01 (1%). 
Tabel 4.4 
Hasil uji validitas variable Komitmen Agama 
 
Data  diolah : 2021 
  Dilihat tabel data hasil uji validitas variabel komitmen agama diatas, 
memperlihatkan keseluruhan instrumen pertanyaan kuesioner variabel tersebut 
yang terdiri dari X1.1 – X1.10 dapat kita lihat bahwa semuanya menghasilkan 
nilai rhitung > daripada rtabel. Dan merujuk hasil pengamatan r-tabel didapatkan 
nilai sampel (N) = (Alpha, n-2) atau  (100-2) = 98 dengan nilai signifikansi 
0,05 adalah 0,1966. Sehingga dapat dikatakan semua instrumen jawaban 




Hasil uji validitas variable Kepercayaan  
 
Data diolah : 2021 
Dilihat tabel data hasil uji validitas variabel kepercayaan diatas, 
memperlihatkan keseluruhan instrumen pertanyaan kuesioner variabel 
tersebut yang terdiri dari X2.1 - X2.6 dapat kita lihat bahwa semuanya 
menghasilkan nilai rhitung > daripada rtabel. Dan merujuk hasil pengamatan r-
tabel didapatkan nilai sampel (N) = (Alpha, n-2) atau  (100-2) = 98 dengan 
tingkat signifikansi 0,05 adalah 0,1966. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
semua instrumen jawaban variabel kepercayaan dinyatakan valid. 
Tabel 4.6 
Hasil uji validitas variable Kualitas Layanan 
 
Data diolah : 2021 
Dilihat tabel data hasil uji validitas variabel kualitas layanan  diatas, 
memperlihatkan keseluruhan instrumen pertanyaan kuesioner variabel 
tersebut yang terdiri dari X3.1 – X3.8 dapat kita lihat bahwa semuanya 
menghasilkan nilai rhitung > daripada rtabel. Dan merujuk hasil pengamatan r-
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tabel didapatkan nilai sampel (N) = (Alpha, n-2) atau  (100-2) = 98 dengan 
tingkat signifikansi 0,05 adalah 0,1966. Sehingga dapat dikatakan bahwa 
semua instrumen jawaban variabel kualitas layanan dinyatakan valid. 
Tabel 4.7 
Hasil uji validitas variable Kepuasan Nasabah  
 
Data diolah : 2021 
Dilihat tabel data hasil uji validitas variabel kepuasan nasabah diatas, 
memperlihatkan keseluruhan instrumen pertanyaan kuesioner variabel 
tersebut yang terdiri dari Y1 – Y5 dapat kita lihat bahwa semuanya 
menghasilkan nilai rhitung > daripada ttabel. Dan merujuk hasil pengamatan r-
tabel didapatkan nilai sampel (N) = (Alpha, n-2) atau  (100-2) = 98 dengan 
tingkat signifikansi 0,05 adalah 0,1966. Sehingga dapat dikatakan semua 
instrumen pertanyaan variabel kepuasan nasabah adalah valid. 
 
4.3.2.Uji reliabilitas  
 Uji Realibilitas merupakan ukuran dari data yang mempunyai kestabilan dan 
konsiten dalam jawaban responden yang berkaitan dengan konstruk 
pertanyaan dalam menjawabnya. hal ini berkaitan dengan variable yang  
dalam bentuk angket atau kuesioner, uji realibilitas dilakukan bersamaan 
dengan semua butir soal. Pengukuran ini dilakukan dengan aplikasi SPSS 22 
dalam mengukur kerealibelan dengan uji statistik cronbach alpha, dengan 







Hasil uji Realibilitas  
 
Data diolah : 2021 
Berdasarkan output dari hasil uji reliabilitas didapatkan bahwa semua hasil 
nilai variabel komitmen agama (X1), kepercayaan (X2), kualitas layanan (X3) 
dan Kepuasan nasabah (Y) didapatkan nilai Cronbach Alpha > 0,60. Sehingga 
dapat kita simpulkan keseluruhan instrument pada penelitian ini reliabel. 
4.4.Analisis Statistik deskriptif 
Statistik deskriptif yaitu analisis memaparkan dan mendeskripsikan 
sebuah data, dengan tujuan untuk menggambarkan yang digali dari data secara 
komprehensif menggunakan cara mendeskripsikan data. Salah satunya dengan 
dilakukan pengukuran nilai statistiknya seperti mean, standart devisiasi. Data 
ini dihasilkan dari perhitungan kuesioner yang berhubungan dengan masing-




Data diolah : 2021 
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Berdasarkan tabel 4.9 diketahui analisis deskriptif sampel penelitian 
mengenai nilai minimum, nilai maksimum, mean, median, dan standar deviasi. 
Interprestasi dari tabel diatas adalah sebagai berikut : 
a. Komitmen Agama (X1) : Hasil analisis statistik deskriptif terhadap 
variable Komitmen agama menunjukkan nilai minimum 34, nilai 
maksimum 50, nilai mean sebesar 44,18 dan std devisiasi 3,688. 
b. Kepercayaan (X2) : Hasil analisis statistik deskriptif terhadap variable 
Komitmen agama menunjukkan nilai minimum 18, nilai maksimum 30, 
nilai mean sebesar 25,20 dan std devisiasi 2,821. 
c. Kualitas Layanan (X3) : Hasil analisis statistik deskriptif terhadap 
variable Komitmen agama menunjukkan nilai minimum 24, nilai 
maksimum 40, nilai mean sebesar 32,69 dan std devisiasi 4,126. 
d. Kepuasan Nasabah (Y) : Hasil analisis statistik deskriptif terhadap 
variable Komitmen agama menunjukkan nilai minimum 15, nilai 
maksimum 25, nilai mean sebesar 20,87 dan std devisiasi 2,377. 
4.5.Hasil uji asumsi klasik  
4.5.1. Uji normalitas data 
 Uji normalitas digunakan untuk mengukur data pada penelitian, apakah 
memiliki distribusi normal ataupun tidak. Terkait pengertian tersebut, maka 
dapat diartikan bahwa adanya pengujian normalitas tentu saja untuk melihat 
normal atau tidaknya variabel dalam suatu penelitian. Pengujian ini bisa 
dilakukan dengan memakai pendekatan Kolmogoro-Smirnov yang 
dibaurkan dengan kurva P-P Plots. 
 Kolmogorow-Smirnov mempunyai kriteria dalam pengambilan keputusan 
diantaranya yaitu : 
1) Apabila signifikasi < 0,05, maka data memiliki distribusi tidak 
normal. 




















Data diolah : 2021 
Dilihat  tabel data hasil uji normalitas kolmogorov-smirnov  yang ada 
diatas didapatkan data yang diuji memiliki distribusi normal dengan 
dibuktikannya dari semua nilai signifikansinya yang terdapat pada variabel 
Komitmen Agama (X1), Kepercayaan (X2), Kualitas Laynan (X3) dan 
Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 0,69 yang berarti lebih tinggi daripada 0,5. 
sehingga bisa dikatakan data tersebut berdistibusi normal.  
 Selanjutnya untuk melihat data yang diuji memiliki distribusi normal 
ataupun tidak, maka bisa menggunakan uji grafik P-plot. Dikatakan normal 
apabila data (titik-titik) yang tersebar berada disekitar garis diagonal atau 










Gambar  4.1 
Uji normalitas  
 
Data diolah :2021 
Dilihat dari grafik P-Plot diatas, maka bisa dikatakan bahwa titik-
titik tersebut atau data observasi tersebar disekitar garis diagonal (analisis) 
dan mengikuti arah garis diagonal. Bisa diartikan bahwa pola tersebut 
memiliki distribusi normal. 
 
4.5.2.Uji Multikolinieritas  
 Uji ini dipakai dalam melihat model regresi yang ditemui adanya 
korelasi antar variabel bebas Dengan adanya uji ini maka dapat 
mempermudah peneliti dalam mengetahui atau melihat variabel bebas 
yang mempengaruhi  variabel terikat.72 
Untuk melihat model regresi mengenai ada atau tidaknya 
multikolinieritas, maka peneliti bisa melihat dari beberapa hal antaralain : 
 Apabila nilai VIF < 10, maka dikatakan bahwa model regresi 
terhindar multikolinieritas. 
                                                             
72 Agus Eko Sujianto, Aplikasi Statistik Dengan Spss 16.0, (Jakarta : Prestasi Pustaka Publisher, 2009) hal. 79 
57 
 
 Apabila nilai Tolerance > 0,1 maka dikatakan bahwa model regresi 
bebas multikolinieritas. 
Tabel 4.11 
 Uji Multikolinieritas 
 
Data diolah : 2021 
Dilihat pada data hasil uji multikolinieritas yang ada diatas, 
didapatkan nilai VIF sebesar 1,464 untuk variabel Komitmen Agama, 
berikutnya nilai VIF sebesar 1,654 untuk variable Kepercayaan dan nilai 
VIF sebesar 1,300 untuk variable Kualitas Layanan. Bisa diartikan 
variable diatas tidak terjadi multikolinieritas, karena nilai VIFnya lebih 
besar dari 0,05. Selain itu, dapat dikatakan terbebas multikolinieritas dapat 
dilihat melalui nilai tolerance seluruh variabel yang ada di atas yaitu lebih 
besar 0,05. Sehingga bisa dikatakan bahwa dalam penelitian ini terbebas 
multikolinieritas. 
 
4.5.3.Uji Heteroskedastisits  
Pengujian ini dipakai untuk melihat adakah penyimpangan asumsi 
klasik heterokedastisitas yakni dengan ketidaksesuaian varian residual seluruh 
model regresi yang telah diamati. Dapat dikatakan baik jika model regresi 
terhindar dari penyakit heterokedastisitas. 
Pada penelitian ini, penulis melakukan pengujian heterokedastisitas 
lainnya yaitu  uji Glejser dengan meregresikan nilai residual terhadap variabel 
independen. Jika signifikan < 5%, artinya ditemui penyakit heterokedastisitas. 







Uji Heteroskedastisitas  
 
Data diolah :2021 
Dilihat dari data hasil uji heterokedastisitas yang ada dapat dilihat 
nilai signifikansi variabel Komitmen Agama (X1) sebesar 0,236 variabel 
Kepercayaan (X2) sebesar 0,468 variable Kualitas Layanan (X3) sebesar 
0,389 dengan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Yang diartikan 
model regresi komitmen agama, kepercayaan, kualitas layanan terhadap 




Data diolah : 2021 
Bedasarkan hasil grafik diatas terlihat titik-titik menyebar secara acak, 
tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas atau teratur, secara titik 
tersebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y dengan demikian 
dapat dikatakan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada 





 Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linier 
berganda ada korelasi antara kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya). 
Persamaan regresi yang baik adalah yang tidak memiliki masalah 
autokorelasi, jika terjadi autokorelasi maka persamaan tersebut menjadi 
tidak baik atau layak untuk diprediksi. 
 Metode yang sering digunakan dalam penelitian adalah metode Durbin 









Data diolah : 2021 
Dari tabel diatas terdapat nilai d sebesar 2,195, nilai du sebesar 1,7364 
dan nilai (4-du), sebesar 2,2848. Sedangkan normalnya uji Durbin 
Watson yaitu du < d < (4-du). Maka dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi autokorelasi pada pola regresi sehinga model regresi layak 
dipakai. 
4.6.Hasil uji hipotesis  
4.6.1. Analisi Regresi linier berganda 
 Analisis yang digunakan untuk melihat bentuk dari hubungan antar variabel, 









Tabel 4 .14 
Analisis Regresi Linier Berganda 
 
data diolah : 2021 
Berdasarkan tabel 4.16 hasil uji regresi linier berganda, diperoleh 
persamaan regresi linier berganda sebagai berikut : 
   Y = 1,492 + 0,191 X1 + 0,182 X2 + 0,194 X3 + e 
Dari persamaan regresi  maka bisa dijabarkan sebagai berikut :  
1. Konstanta : 
a) Nilai konstanta sebesar 1,492 maka artinya Jika Komitmen 
Agama, Kepercayaan, Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah , maka Kepuasan nasabah memiliki nilai konstan sebesar 
1,492. 
b) Nilai koefisien variabel komitmen agama sebesar 0,191 yang 
artinya setiap 1 unit nilai X1 akan menambahkan nilai Y sebesar 
0,191. 
c) Nilai koefisien variabel kepercayaan sebesar 0,182 yang artinya 
setiap 1 unit nilai X2 akan menambahkan nilai Y sebesar 0,182. 
d) Nilai koefisien variabel komitmen agama sebesar 0,194 yang 
artinya setiap 1 unit nilai X3 akan menambahkan nilai Y sebesar 
0,194. 
2. Koefisien regresi pada variable komitme agama (X1) sebesar 0,191 
yang bernilai positif dengan nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05 
yaitu bernilai 0,002. Maka hal ini dinyatakan bahwa variable komitmen 
agama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
3. Koefisien regresi pada variable kepercayaan  (X2) sebesar 0,182 yang 
bernilai positif dengan nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05 yaitu 
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bernilai 0,028. Maka hal ini dinyatakan bahwa variable kepercayaan  
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
4. Koefisien regresi pada variable kualitas layanan (X3) sebesar 0,194 
yang bernilai positif dengan nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05 
yaitu bernilai 0,000. Maka hal ini dinyatakan bahwa variable kualitas 
layanan  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
 
4.6.2. Koefisien determinan (R2) 
Koefisien determinasi (R2) adalah uji untuk melihat seberapa jauh 
atau kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen. 
Dikatakan baik jika kesesuaian regresi dilihat dari R² nya memiliki nilai 
antara 0 dan 1. 
Tabel 4.15 
Uji Koefisien Determinasi (R²) 
 
Data diolah : 2021 
Dilihat tabel data hasil uji koefisien determinasi diatas, memperlihatkan 
nilai R Squere (R²) sebesar 0,457 atau 45,70 %, sehingga mengandung arti 
terdapat pengaruh secara simultan variabel independent yakni komitmen 
agama (X1) dan kepercayaan (X2), kualitas layanan (X3) terhadap kepuasan 
nasabah sebesar 45,70%. Dan untuk sisanya sebesar 0.543 atau 54,30 %  
dijelaskan variabel lain diluar model penelitian ini. 
 
4.6.3.Uji parsial (uji t) 
Uji T test ini mempunyai tujuan melihat variabel dependen dan variabel 
independen apakah kedunya memiliki pengaruh secara parsial yang signifikan 
ataukah tidak. Jika nilai t hitung > daripada nilai t tabel, dapat diartikan bahwa 
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hipotesis diterima. Nilai t hitung bisa diperoleh dari sig ɑ = 0,05 dengan df = 
n-k. 
Tabel 4, 16 
Uji parsial  
 
data diolah : 2021 
Dilihat tabel data hasil Uji T diatas menunjukkan bahwa : 
1. Berdasarkan hasil regresi diatas menunjukkan komitmen agama 
memiliki koefisien positif dengan nilai thitung sebesar 3,261 dan 
tingkat signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05, maka 
hipotesa 1 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa komitmen 
agama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
2. Berdasarkan hasil regresi diatas menunjukkan bahwa kepercayaan 
memiliki koefisien positif dengan nilai thitung sebesar 2,229 dan 
tingkat signifikansi sebesar 0,028 lebih kecil dari 0,05, maka 
hipotesa 2 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
3. Berdasarkan hasil regresi diatas menunjukkan kualitas layanan 
memiliki koefisien positif dengan nilai t hitung sebesar 3,928 dan 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, maka 
hipotesa 3 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 







4.6.4.Uji simultan (uji F) 
Uji F ini mempunyai tujuan melihat seluruh variabel independen mengenai 
sejauh mana dalam mempengaruhi variabel dependen secara simultan. 
Tabel 4. 17 
Uji F 
 
Data diolah : 2021 
Dilihat tabel data hasil Uji F yang diatas, Memperlihatkan nilai 
signifikansi sebesar 0,000  lebih kecil dari 0,05 maka sesuai dengan dasar 
pengambilan keputusan, maka variable komitmen agama, kepercayaan 
dan kualitas layanan berpengaruh simultan (bersama-sama) terhadap 
kepuasan nasabah. 
4.7.Pembahasan  
Pengaruh komitmen agama terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil regresi diatas menunjukkan bahwa komitmen agama 
memiliki koefisien positif dengan nilai t hitung sebesar 3,261 dengan tingkat 
signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05, maka hipotesa 1 diterima. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa komitmen agama berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Menurut kasmir (2017) komitmen agama merupakan kepatuhan sesorang 
terhadap peraturan dan kebijakan. Achsien (2000 ) mengatakan bahwa komitmen 
agama memuat segala sesuatu yang terbaik yang diperlukan manusia untuk 
menentukan tujuan hidup. Agama memberikan kebahagiaan dan kesejahteraan, 
keadilan serta apa saja yang dibutuhkan oleh manusia. Komitmen agama 
merupakan suatu bentuk kepatuhan pada ajaran agama. penelitian ini sesuai 
dengan penelitian El Junusi (2009), Sari (2011) dan Sungkawa (2014) yang 
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menyatakan bahwa komitmen agama memberikan pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah yang artinya semakin tinggi derajat 
komitmen agama nasabah, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi komitmen agama 
yang dimiliki oleh  mahasiswa, maka akan tinggi pula kepuasan yang dirasakan 
oleh mahasiswa dalam menggunakan mobile banking BSI.  
 
Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil regresi diatas menunjukkan bahwa kepercayaan 
memiliki koefisien positif dengan nilai t hitung sebesar 2,229 dan tingkat 
signifikansi sebesar 0,028 lebih kecil dari 0,05, maka hipotesa 2 diterima. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Menurut Sumarwan (2011) kepercayaan adalah pengetahuan nasabah 
mengenai suatu objek, atribut dan manfaatnya. Berdasarkan konsep tersebut yang 
dimaksud dengan pengetahuan disini yaitu nasabah sangat terkait dengan 
pembahasan sikap karena pengetahuan nasabah adalah kepercayaan nasabah. 
Penelitian ini sejalan dengan peneltian Nawangsari dan Widiastuti (2018), Nora 
Dery Sofya dan Dedy Heriwibowo (2020), Heri setiawan dan Maria magdalena 
(2016) menyatakan bahwa kepercayaan memberikan pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, jika kepercayaan yang dirasakan nasabah 
baik maka nasabah akan merasa puas. Artinya semakin tinggi tingkat 
kepercayaan, maka kepuasan nasabah akan meningkat.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 
kepercayaan mahasiswa dengan menggunakan mobile banking BSI otomatis akan 
meningkatkan kepuasan yang dirasakan dan meningkatkan keingginan 
mahasiswa dalam menggunakan mobile banking.   
 
Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah  
Berdasarkan hasil regresi diatas menunjukkan bahwa kualitas layanan 
memiliki koefisien positif dengan nilai t hitung sebesar 3,928 dan tingkat 
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, maka hipotesa 3 diterima. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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Menurut Rangkuti (2002) kualitas layanan dipengaruhi oleh layanan yang 
diraskan dan layanan yang diharapkan, bila layanan yang dirasakan lebih kecil 
daripada yang diharapkan maka nasabah menjadi tidak tertarik pada penyediaan 
layanan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Nawangsari dan 
Widiastuti (2018), Nora Dery Sofya dan Dedy Heriwibowo (2020) yang 
menyatakan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, jika kualitas layanan yang diberikan 
kepada nasabah baik maka nasabah akan merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan pada pihak bank.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kualitas 
layanan yang dirasakan mahasiswa, maka mahasiswa akan merasa puas dalam 










Setelah melihat hasil penelitian dan pembahasan penulis terkait pengaruh 
komitmen agama, kepercayaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 
maka didapatkan kesimpulan oleh penulis sebagai berikut : 
1. Variable komitmen agama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikannya hasil uji parsial atau uji T yang 
memperlihatkan hasil t-hitung sebesar 3,261 dan nilai signifikansinya adalah 
0,002 < 0.05. Artinya semakin tinggi tingkat komitmen agama nasabah, 
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan. 
2.  Variable kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Hal ini dibuktikannya hasil uji parsial atau uji T yang memperlihatkan 
hasil t-hitung sebesar 2,229 dan nilai signifikansinya adalah 0,028 < 0.05. 
Artinya Semakin tinggi tingkat kepercayaan, maka kepuasaan nasabah akan 
cepat meningkat 
3. Variable kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikannya hasil uji parsial atau uji T yang 
memperlihatkan hasil t-hitung sebesar 3,928 dan nilai signifikansinya adalah 
0,000 < 0.05. Artinya Semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang diberikan, 
maka nasabah semakin puas. 
4. Berdasarkan hasil uji koefisien Determinan memperlihatkan nilai R Squere 
(R²) sebesar 0,457 atau 45,70 %, sehingga mengandung arti terdapat pengaruh 
secara simultan variabel independent yakni komitmen agama (X1) dan 
kepercayaan (X2), kualitas layanan (X3) terhadap kepuasan nasabah sebesar 
45,70%. Dan untuk sisanya sebesar 0.543 atau 54,30 %  dijelaskan variabel 
lain diluar model penelitian ini. 
5.2. Saran  
Adapun saran yang bisa dilakukan untuk penelitian berikutnya adalah 
sebagai berikut  :  
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1. Penelitian selanjutnya sebaiknya mencoba dengan menambahkan jumlah 
sampel dalam penelitiannya. 
2. Penelitian selanjutnya hendaknya menambahkan beberapa variable lain 
yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, karena dalam penelitian ini 
diketahui terdapat 45,70 % faktor-faktor lainnya yang mempengarui 
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1. UJI VALIDITAS  
a. Komitmen Agama (X1) 
 




c. Kualitas Layanan (X3) 
 
 






2. UJI RELIABILITAS  












































c. Heteroskedastisitas  
- Uji gladser 
 




d. Autokorelasi  
 












PETUNJUK PENGISIAN  
Berilah tanda ( x atau √ ) pada kolom yang sesuai dengan pendapat anda atas pernyataan di 
bawah ini:  
Keterangan:  
1. STS = Sangat tidak setuju  
2. TS = Tidak Setuju  
3. R   = Ragu – ragu  
4.  S = Setuju  
5. SS = Sangat Setuju  
IDENTITAS RESPONDEN  
1. Nama :  
2. Jenis Kelamin :  
a) Laki-Laki 
b) Perempuan  
3. Fakultas :  
4. Jurusan : 
5. Angkatan :  
NO PERNYATAAN SS S R TS STS 
 Komitmen Agama      
1.  
Saya sering mengunjungi tempat ibadah untuk 
melaksanakan ibadah  
     
2.  
Saya selalu menjalankan perintah Allah untuk 
mejadi orang baik 
     
3.  
Saya memperoleh ketenangan lahir batin dengan 
menjalankan syariat islam 
     
4.  
Saya menjalankan kegiatan keagamaan dalam 
islam 




Saya percaya bahwa keyakinan yang saya anut 
merupakan suatu kebenaran. 
     
6.  
Saya berusaha meningkatkan kesadaran nilai-nilai 
syariat islam dalam kehidupan sehari-hari saya. 
     
7.  
Saya sering berpartisipasi dalam kegiatan 
keagamaan di lingkungan saya.  
     
8.  
Saya yakin bahwa Allah selalu perhatian dengan 
saya dalam situasi apapun. 
     
9.  Saya selalu beramal disetiap acara keagamaan.       
10.  Saya sangat bahagia ketika bersama Allah      
 Kepercayaan      
1.  
Bank Syariah Indonesia  memiliki kemampuan 
untuk menyediakan produk dan jasa yang 
berkualitas. 
     
2.  
Pihak bank melindungi informasi personal dan 
kebiasaan bertransaksi melalui mobile banking   
     
3.  
Bank Syariah Indonesia  mengutamakan 
kepentingan nasabah. 
     
4.  
Bank Syariah Indonesia  memberikan fasilitas 
yang sesuai dengan apa yang dijelaskan mengenai 
mobile banking. 
     
5.  
Bank Syariah Indonesia  memberikan bukti 
transaksi kepada nasabah setelah bertransaksi. 
     
6.  
BSI Mobile memberikan manfaat yang maksimal 
sesuai kebutuhan anda 
     




Aplikasi BSI Mobilemerupakan perangkat yang 
sangat handal (dapat diandalkan) 
     
2.  
Aplikasi BSI Mobile  tidak pernah mengalami 
kegagalan 
     
3.  
Customer Service memberikan informasi yang 
nasabah butuhkan dengan jelas.  
     
4.  Layanan BSI Mobile dapat diakses dengan cepat.      
5.  
Semua data yang di proses melalui BSI mobile 
dapat dipercaya dan tidak akan disalah gunakan 
pihak bank.  
     
6.  Transaksi dana di BSI Mobile dapat dipercaya.      
7.  
Bank Syariah Indonesia  memiliki jam pelayanan 
yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.  
     
8.  
BSI Mobile memberikan layanan yang didukung 
sarana dan prasarana lingkungan sekitar 
     
 Kepuasan nasabah      
1.  
Pelayanan yang diberikan oleh bank syariah 
indonesia sesuai dengan keinginan nasabah. 
     
2.  
Kinerja pelayanan yang diterima oleh nasabah bank 
syariah Indonesia sangat baik. 
     
3.  
Pegawai Bank Syariah Indonesia memiliki 
pengetahuan yang luas tentang informasi yang 
dibutuhkan nasabah. 
     
4.  
Pegawai Bank Syariah Indonesia sangat cepat 
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 
     
5.  
 Produk yang dimiliki oleh Bank Syariah Indonesia 
kualitasnya sangat bagus.   






1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 SKOR 1 2 3 4 5 6 SKOR
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 1 4 4 4 4 4 4 24
2 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 46 2 5 5 5 5 5 5 30
3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 3 4 4 4 4 4 4 24
4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 43 4 4 4 4 4 4 4 24
5 3 3 4 3 4 4 3 5 4 5 38 5 4 4 4 4 5 4 25
6 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 47 6 5 5 5 5 5 5 30
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 7 4 4 4 4 4 4 24
8 4 4 5 4 5 5 4 5 3 5 44 8 4 4 4 4 4 4 24
9 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 41 9 4 4 4 4 4 4 24
10 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 46 10 5 5 5 5 5 5 30
11 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 11 5 5 5 5 5 5 30
12 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 45 12 4 4 4 4 4 4 24
13 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 13 4 4 4 4 4 4 24
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 14 5 5 5 5 5 5 30
15 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 45 15 4 4 4 4 4 4 24
16 4 4 5 4 5 4 3 5 4 4 42 16 4 4 4 4 4 4 24
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 17 5 5 5 5 5 5 30
18 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 43 18 4 4 4 4 4 4 24
19 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 19 4 4 4 4 4 4 24
20 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 46 20 4 4 4 4 4 4 24
21 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 39 21 3 3 3 3 3 3 18
22 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 46 22 4 4 4 4 4 4 24
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 23 4 4 4 4 4 4 24
24 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 44 24 4 4 4 4 4 4 24
25 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 45 25 5 5 5 5 5 5 30
26 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 47 26 4 4 4 4 4 4 24
27 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 46 27 4 4 4 4 4 4 24
28 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 45 28 4 5 5 5 5 5 29
29 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 29 4 4 4 4 4 4 24
30 2 4 4 5 5 4 2 4 4 5 39 30 4 4 4 4 5 5 26
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 31 4 4 4 4 4 4 24
32 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 39 32 4 4 3 3 4 4 22
33 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 47 33 4 4 4 4 4 4 24
34 2 4 4 4 5 4 2 5 3 5 38 34 4 4 4 4 4 4 24
35 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 42 35 4 4 4 4 4 4 24
36 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 43 36 4 4 4 4 4 4 24
37 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 47 37 4 4 4 4 5 4 25
38 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 38 4 4 4 4 4 4 24
39 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 47 39 4 4 4 4 4 4 24
40 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 40 5 5 5 5 5 5 30
41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 41 5 5 5 5 5 5 30
42 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 42 5 5 5 5 5 5 30
43 4 4 5 4 5 4 4 5 3 5 43 43 4 4 4 4 4 4 24
44 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 47 44 4 4 4 4 5 5 26
45 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 47 45 4 4 4 4 4 4 24
46 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 44 46 3 4 3 3 4 4 21
47 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 47 4 4 4 4 4 4 24
48 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 48 5 4 5 4 5 4 27
49 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 49 4 4 4 4 4 4 24








51 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 51 4 5 5 4 5 5 28
52 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 45 52 4 5 4 4 4 5 26
53 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 45 53 4 4 4 4 4 4 24
54 3 4 5 5 5 4 4 5 4 5 44 54 4 3 3 4 5 4 23
55 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 47 55 4 4 4 4 4 5 25
56 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 43 56 5 5 5 5 5 5 30
57 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 47 57 4 5 4 5 5 5 28
58 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 58 4 4 4 4 4 4 24
59 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 59 5 5 5 5 5 5 30
60 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 43 60 4 4 4 4 3 3 22
61 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 43 61 3 3 4 3 4 4 21
62 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 40 62 3 4 4 4 4 4 23
63 3 5 5 5 5 5 3 5 3 5 44 63 4 4 4 4 4 4 24
64 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 64 4 5 5 5 5 5 29
65 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 65 4 4 4 4 4 4 24
66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 66 5 5 5 5 5 5 30
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 67 5 5 5 5 5 5 30
68 4 4 5 3 5 4 3 5 4 5 42 68 4 4 3 3 4 2 20
69 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 69 4 4 4 4 4 4 24
70 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 70 4 4 4 4 4 4 24
71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 71 4 4 4 4 4 4 24
72 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 72 4 4 4 4 4 4 24
73 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 45 73 4 4 4 4 4 4 24
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 74 4 4 4 4 4 4 24
75 4 5 5 5 4 4 3 4 4 5 43 75 4 5 4 4 4 4 25
76 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 76 4 4 4 4 4 4 24
77 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 44 77 4 5 4 4 4 4 25
78 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 78 4 4 4 4 4 4 24
79 2 3 4 4 5 4 4 4 1 3 34 79 2 4 3 4 4 4 21
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 80 4 4 4 4 4 4 24
81 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 38 81 4 4 4 4 4 4 24
82 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 42 82 4 4 4 4 4 3 23
83 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 46 83 4 4 4 4 4 4 24
84 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 46 84 4 4 4 4 4 4 24
85 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 85 4 4 4 4 4 4 24
86 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 38 86 3 4 3 3 3 4 20
87 4 5 4 4 5 5 3 5 3 5 43 87 4 5 4 3 4 3 23
88 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 42 88 4 4 4 4 5 3 24
89 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 46 89 4 5 5 4 4 4 26
90 5 3 5 4 5 4 4 5 3 5 43 90 5 5 5 5 5 5 30
91 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 91 5 5 5 5 5 5 30
92 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 44 92 3 4 3 4 4 3 21
93 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 46 93 5 4 5 4 5 5 28
94 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 94 4 4 4 4 4 4 24
95 5 4 4 4 5 4 3 5 3 5 42 95 5 5 5 5 5 5 30
96 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 96 4 4 4 4 4 4 24
97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 97 5 5 5 5 5 5 30
98 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 46 98 4 4 4 4 4 4 24
99 3 3 4 4 4 3 2 4 3 5 35 99 4 4 4 4 4 4 24




1 2 3 4 5 6 7 8 SKOR 1 2 3 4 5 SKOR
1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 1 4 4 4 4 4 20
2 4 4 5 4 4 4 5 4 34 2 5 4 5 4 5 23
3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 4 4 4 4 20
4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 20
5 4 3 3 3 4 4 4 4 29 5 4 4 3 4 4 19
6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 6 5 5 5 5 5 25
7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 7 4 4 4 4 4 20
8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 8 4 4 4 4 4 20
9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 9 4 4 4 4 4 20
10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 10 5 5 5 5 5 25
11 4 4 5 4 5 5 4 5 36 11 5 5 4 4 5 23
12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 12 4 4 4 4 4 20
13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 13 4 4 4 4 4 20
14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 14 4 4 4 4 4 20
15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 15 4 4 4 4 4 20
16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 16 4 4 4 4 4 20
17 5 5 5 5 5 5 5 5 40 17 5 5 5 5 5 25
18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 18 4 4 4 3 4 19
19 5 5 5 5 5 5 5 5 40 19 4 4 4 4 4 20
20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 20 4 4 4 4 4 20
21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 21 4 4 4 4 4 20
22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 22 4 4 4 4 4 20
23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 23 4 4 4 4 4 20
24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 24 4 4 4 4 4 20
25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 25 4 4 4 4 4 20
26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 26 4 4 4 4 4 20
27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 27 4 4 4 4 4 20
28 5 3 4 3 4 4 3 3 29 28 4 4 3 3 4 18
29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 29 4 4 4 4 4 20
30 4 2 4 4 5 5 4 4 32 30 4 4 3 4 4 19
31 5 5 5 5 5 5 5 5 40 31 4 4 4 4 4 20
32 3 2 4 3 4 4 4 3 27 32 4 4 4 3 3 18
33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 33 4 4 4 4 4 20
34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 34 4 4 4 4 4 20
35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 35 4 4 4 4 4 20
36 3 1 4 3 3 3 4 4 25 36 4 4 3 4 4 19
37 4 4 5 5 5 5 4 4 36 37 5 4 4 4 4 21
38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 38 4 4 4 4 4 20
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 39 4 4 4 4 4 20
40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 40 5 5 5 5 5 25
41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 41 5 5 5 5 5 25
42 5 4 5 5 5 5 5 5 39 42 5 5 5 5 4 24
43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 43 4 4 4 4 4 20
44 5 4 4 4 5 5 5 5 37 44 5 5 5 5 4 24
45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 45 4 4 4 4 4 20
46 3 3 4 4 4 4 4 4 30 46 5 5 5 5 5 25
47 4 3 3 3 3 4 4 4 28 47 4 4 3 3 3 17
48 5 4 5 4 5 4 5 4 36 48 5 4 5 4 5 23
49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 49 4 4 4 4 4 20









51 4 4 4 4 4 4 4 4 32 51 5 5 5 4 5 24
52 4 2 4 4 4 4 4 4 30 52 4 5 5 4 4 22
53 4 3 4 4 4 4 4 4 31 53 5 5 5 5 5 25
54 4 3 3 4 3 4 3 3 27 54 4 3 4 4 4 19
55 4 4 4 4 4 4 4 4 32 55 4 4 4 4 4 20
56 4 4 4 4 4 4 4 4 32 56 4 4 4 4 4 20
57 4 5 4 5 5 5 5 3 36 57 4 5 5 5 5 24
58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 58 4 4 4 4 4 20
59 4 4 4 4 4 4 4 4 32 59 4 4 4 4 4 20
60 3 3 4 4 4 4 3 3 28 60 3 4 4 4 4 19
61 3 3 3 3 3 3 3 3 24 61 4 4 4 4 3 19
62 4 3 3 4 3 4 4 4 29 62 5 5 4 4 4 22
63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 63 4 4 4 4 4 20
64 5 4 4 5 5 5 5 5 38 64 4 4 4 4 5 21
65 4 4 4 4 4 4 4 4 32 65 5 5 5 5 5 25
66 5 5 5 5 5 5 5 5 40 66 5 5 5 5 5 25
67 5 2 4 5 5 5 5 4 35 67 5 5 5 5 5 25
68 5 5 5 5 5 5 5 5 40 68 5 5 5 5 5 25
69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 69 4 4 4 4 4 20
70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 70 4 4 4 4 4 20
71 4 4 4 4 4 4 4 4 32 71 4 4 4 4 4 20
72 4 4 4 4 4 4 4 4 32 72 4 4 4 4 4 20
73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 73 4 4 4 4 4 20
74 4 4 4 4 4 4 4 4 32 74 4 4 4 4 4 20
75 4 4 4 4 4 4 4 5 33 75 5 5 4 4 5 23
76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 76 4 4 3 4 3 18
77 4 4 5 4 5 4 4 4 34 77 4 5 4 4 4 21
78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 78 3 3 3 3 3 15
79 3 3 4 3 3 3 2 3 24 79 4 3 4 3 3 17
80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 80 4 4 4 4 4 20
81 3 3 4 4 4 4 4 3 29 81 3 3 4 3 3 16
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 82 4 4 4 4 4 20
83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 83 4 4 4 4 4 20
84 3 3 3 3 3 3 3 3 24 84 4 4 4 4 4 20
85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 85 4 4 4 4 4 20
86 3 3 3 3 3 3 3 3 24 86 4 4 3 3 4 18
87 5 5 5 5 5 5 5 5 40 87 5 5 5 5 5 25
88 5 5 5 5 5 5 5 5 40 88 4 4 3 3 3 17
89 5 5 4 4 4 4 5 5 36 89 5 4 5 5 4 23
90 5 5 5 5 5 5 5 5 40 90 5 5 5 5 5 25
91 5 5 5 5 5 5 5 5 40 91 5 5 5 5 5 25
92 3 3 4 3 4 4 3 3 27 92 4 3 3 3 4 17
93 3 3 3 3 3 3 3 3 24 93 5 5 5 5 5 25
94 5 3 4 4 4 4 4 4 32 94 4 4 4 3 4 19
95 4 3 4 3 4 4 4 4 30 95 4 4 4 5 5 22
96 3 3 3 3 3 3 3 3 24 96 4 4 4 4 4 20
97 5 5 5 5 5 5 4 4 38 97 4 5 5 4 5 23
98 4 4 4 4 4 4 4 4 32 98 4 4 4 4 4 20
99 4 4 4 4 4 4 4 4 32 99 4 4 4 4 4 20
100 5 5 5 5 5 5 5 5 40 100 5 5 5 5 5 25
87 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
A. IDENTITAS PENULIS 
 Nama    : Ardhea Regita Fitriana  
 Tempat, Tanggal Lahir : Kudus 26 Februari 1999 
 Jenis Kelamin   : Perempuan 
 Agama    : Islam 
 Alamat   : Pasuruhan lor Jati Kudus  
 Status    : Belum Menikah 
 Kewarganegaraan  : Indonesia 
 Telepon/No. HP  : 08562764738 
 Email    : ardeaardea6@yahoo.com 
B. RIWAYAT PENDIDIKAN 
1. MI (2005-2011)  : MI NU 01 Purwosari Kudus 
2. MTS (2011-2014)  : MTs NU MU’ALLIMAT Kudus  
3. MA  (2014-2017)  : MA MU’ALLIMAT NU Kudus 
4. S1 (2017-2021)  :Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang 
 
